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Maltrato, violencia, pereza, ira, mediocridad al igual que amor, ternura o respeto 
son palabras que existen porque hay alguien que las encarna y casi siempre ese 
alguien viene a repetir el modelo que aprendió de otro y así sucesivamente hasta 
el infinito. No es extraño entonces que las cifras hablen de jóvenes, adolescentes 
y adultos cada vez más vulnerables y tentados por decisiones sin reflexionar en 
sus consecuencias, cifras de padres, madres y maestros confundidos porque no 
saben cómo educar o formar a las generaciones presentes, de una sociedad 
asustada frente al desafío de llenar las expectativas del futuro. Actualmente se 
hace frente a una gran parte de la sociedad que ya no reconoce el valor y el 
sentido de las palabras, que no reconoce al otro como un ser infinito y lleno de 
posibilidades y que no acepta la riqueza de la diferencia; por lo tanto tampoco 
reconoce que individuo y sociedad tal como derecho y deber NO pueden 
separarse, no hay sociedad sin individuos como tampoco individuos sin sociedad, 
el derecho va ligado al deber. Ese paisaje de reclamar derechos sin cumplir 
deberes ha desdibujado los conceptos de respetar, escuchar y reflexionar. 
Los efectos de estas circunstancias han llevado a encontrar en el ámbito social, 
familiar y escolar una carga de desconfianza y desconcierto frente al otro, que se 
manifiesta en conductas ocasionalmente violentas y comportamientos en su 
mayoría sutiles pero no menos dañinos como el irrespeto, el desconocimiento por 
el otro, el maltrato verbal y sicológico, el matoneo, el acoso y la indiferencia frente 
a todos estos discursos que nos rodean.  
 
Los niños, jóvenes, adolescentes y adultos conviven, crecen y se están formando 
con estos hábitos, conductas y comportamientos normales, situaciones que por la 
frecuencia con la que se presentan ya no son cuestionadas; es normal sacar 
ventaja y aprovechase del otro, burlarse del defecto o debilidad ajena, es normal 
matar personas, que haya niños y jóvenes sin oportunidades, que los recursos 
públicos se pierdan o que algunos servidores públicos olviden su razón de ser. 
 
La Construcción de Ciudadano que plantea el proyecto de la Personería de 
Bogotá está basada en valores democráticos que comienzan en el pluralismo 
donde reconoce la diversidad y continúan con la tolerancia que hace legítima y 
aceptada el ser diferente como parte de lo individual y colectivo, el diálogo como 
una efectiva relación de discursos, el intercambio racional de visiones y opciones, 
el consenso que permite construir de forma colectiva razones generalmente 
aceptadas como válidas, aunque no únicas y por último la legalidad como forma 
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de convertir y consagrar esos acuerdos mutuos en normas de cumplimiento 
universal, lo que no impide que puedan ser revisadas y sancionadas como válidas 
o no, en determinados momentos y circunstancias. 
 
El Proyecto de “Construcción de Ciudadano” inició con un trabajo piloto realizado 
en los meses de Junio y Julio del año 2012, en las localidades de Candelaria, 
Teusaquillo y Chapinero en 4 colegios1, el cual consistía en llevarle a estudiantes, 
padres de familia, profesores y rectores un mensaje de reflexión basado en los 
derechos, deberes, individuo y sociedad, cuatro palabras inseparables a la hora de 
querer tener un mundo mejor. 
 
Al ver la gran acogida que tuvo el proyecto y el impacto positivo logrado, se inicia 
en el mes de Agosto de 2012 un recorrido por todas las localidades de Bogotá con 
el objetivo de construir una red de personeros estudiantiles llevándoles el mismo 
mensaje de reflexión, dando como resultado 18 colegios visitados, teniendo una 
cobertura de más de 1000 líderes estudiantiles multiplicadores del mensaje de 
reflexión, con quienes se realizaron mesas de trabajo, analizando las 
problemáticas de su localidad y reconociendo las fortalezas que podrían marcar 
las diferencias para generar un cambio social, que requiere y demanda de un 
nuevo ciudadano consciente de los derechos y comprometidos con sus deberes. 
 
Todo este proceso se ha venido fortaleciendo por medio de diferentes plataformas 
tecnológicas como lo son: el correo electrónico, facebook, twitter y youtube; 
brindando la posibilidad de compartir información de interés como: las actividades 
realizadas por el proyecto, información sobre programas académicos y convenios 
que viene adelantando la Personería de Bogotá en pro de los jóvenes de la 
ciudad. Convirtiéndose estos canales de comunicación en ejes fundamentales 
para lograr una constante interacción que permita ser una fuente de solución y 
apoyo ante problemas y dificultades que enfrentan actualmente los jóvenes. 
 
Este proyecto tiene tan solo unos pocos meses de existencia, razón por la cual 
todos los procesos que se adelantan para el cumplimiento de los requisitos del 
proyecto: dar a conocer la Personería de Bogotá, llevar a la comunidad educativa 
un mensaje de reflexión, generar interacción con personeros junior, personeros 
estudiantiles y personeros ciudadanos, a través de las redes sociales y correo 
electrónico y buscar convenios y/o alianzas que permitan ofrecer oportunidades de 
estudio a los jóvenes bachilleres de la capital; aún se están definiendo y 
unificando, lo cual en ocasiones ha generado demoras e inconvenientes a la hora 
de tomar decisiones y emprender acciones. 
                                                          
 
1
 Los Colegios escogidos fueron: Manuela Beltrán, Técnico Palermo, Simón Rodríguez y Escuela Nacional de 




2. DESCRIPCIÓN Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
Actualmente la Personería de Bogotá, en ejercicio de sus funciones misionales 
viene contribuyendo al fortalecimiento de la institucionalidad y de la ciudadanía 
como conceptos centrales de la democracia colombiana. En consecuencia la 
Entidad se propuso ejecutar un programa integral que asegure la formación de los 
ciudadanos desde la perspectiva del cumplimiento de deberes y respeto de 
derechos. Dando origen al Proyecto “Construcción de Ciudadano” el cual se ha 
orientado al cumplimiento básico de cuatro requisitos, los cuales se identifican 
como:  
 
- Dar a conocer la Personería de Bogotá. 
- Llevar a la comunidad educativa un mensaje de reflexión. 
- Generar interacción con personeros junior, personeros estudiantiles y 
personeros ciudadanos, a través de las redes sociales y correo electrónico. 
- Buscar convenios y/o alianzas que permitan ofrecer oportunidades de 
estudio a los jóvenes bachilleres de la capital. 
 
Desafortunadamente para cumplir con estos requisitos no existen lineamientos 
claros que permitan agilizar los procesos y la toma de decisiones, generando 
represamiento de información y sobre saturación de trabajo a las personas que 



























La Personería de Bogotá en la tarea de construir ciudadanos, parte de la mayor 
responsabilidad que tiene como ente de control y vigilancia del estado que vela 
por garantizar a los ciudadanos el cumplimiento de derechos y deberes, para lo 
cual inicia un trabajo de formación, educación y sensibilización, particularmente de 
los niños y jóvenes, pues ellos no sólo constituyen la mayoría poblacional de 
Colombia, sino que son el presente que tomará las riendas del país en un próximo 
futuro, y ese futuro deberá encontrarlos preparados para construir, desde los 
derechos y los deberes, el país que Colombia necesita. 
 
Para apoyar esos objetivos, la Personería de Bogotá, a través del Proyecto 
“Construcción de Ciudadano” soportado en el plan de calidad propuesto, pretende 
generar un proceso de reflexión, confrontación y análisis sobre la construcción de 
sociedad, que logre involucrar a todo el entorno que envuelve a los jóvenes. 
 
La propuesta de este plan de calidad surge de la necesidad de optimizar los 
recursos con los que cuenta el proyecto permitiendo de esta forma el cumplimiento 
de los requisitos y objetivos planteados e impulsar aún más el alcance del mismo, 
ya que alcanzando una mayor eficacia en los procesos se puede lograr llegar a 
más ciudadanos con el mensaje de reflexión, brindándoles a los jóvenes la opción 
de gozar de oportunidades generadas por los convenios realizados por la 
Personería de Bogotá y que conozcan las ofertas de estudio que actualmente 
están en el mercado pero que en muchas ocasiones por falta de iniciativa o 
desconocimiento no aprovechan y dejan perder. 
 
Si es posible llegar a las personas con este mensaje de reflexión y de motivación 
frente a que los sueños si se pueden cumplir, muy probablemente en unos años 




















4.1   OBJETIVO GENERAL 
 
 
Elaborar un plan calidad que permita asegurar el cumplimiento de los requisitos 
del proyecto “Construcción de Ciudadano”, de acuerdo a la NTC-ISO 10005:2005 
“Sistemas de gestión de la calidad – Directrices para los planes de la calidad”. 
 
 
4.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
- Diseñar un plan de calidad para los requisitos del Proyecto “Construcción de 
Ciudadano” considerando la norma NTC-ISO 10005:2005. 
 
- Unificar criterios y tener claridad en los procesos, permitiendo agilizar la toma 
de decisiones para el cumplimiento de los requisitos del Proyecto. 
 
- Determinar y divulgar los recursos necesarios para la implementación del plan 

























5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1   MARCO TEÓRICO 
 
 
5.1.1 Concepto de la calidad 
 
 
Existen diferentes enfoques que permiten clasificar conceptualmente la calidad2: 
 
Cuadro 1. Definiciones de Calidad 






Calidad absoluta (producto) 
Excelencia como superioridad absoluta, «lo 
mejor». 
Asimilación con el concepto de «lujo». 










Calidad comprobada / controlada 
(procesos) 
Establecer especificaciones. 
Medir la calidad por la proximidad real a los 
estándares. 









mínimas para la 






Calidad generada (producto y 
procesos) 
La calidad es inseparable de la eficacia 
económica. 
Un grado predecible de uniformidad y 
fiabilidad a bajo coste. 
La calidad exige disminuir la variabilidad de 
las características del producto alrededor de 
los estándares y su mejora permanente.  
Optimizar la calidad de diseño para mejorar 







Aptitud para el uso 
 
 
Calidad planificada (sistema) 
Traducir las necesidades de los clientes en 
las especificaciones. 
La calidad se mide por lograr la aptitud 
deseada por el cliente. 




Satisfacción de las 
expectativas del cliente 
 
Calidad satisfecha (servicio) 
Alcanzar o superar las expectativas de los 
clientes. 
Énfasis en la calidad de servicio. 
 





Calidad gestionada (empresa y su 
sistema de valor) 
Calidad significa crear valor para los grupos 
de interés. 
Énfasis en la calidad en toda la cadena y el 
sistema de valor. 
Fuente: Camisón, 2007 
 
Además de esta amplia variedad de definiciones para la calidad se cuenta con la 
planteada por la norma NTC-ISO 9000:2005 “grado en el que un conjunto de 




                                                          
 
2
CAMISÓN, César; CRUZ, Sonia; GONZÁLEZ, Tomás. Gestión de la calidad. Madrid: Pearson, 2007. p. 147. 
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5.1.2 Definición, origen y aplicabilidad de la NTCGP 1000 
 
 
Para responder a las exigencias en cuestión de lograr implementar los Sistemas 
de Gestión de Calidad, se emiten una serie de normas y directrices a lo cual el 
sector público colombiano no es ajeno a esta necesidad. En este caso se ha 
remitido la búsqueda a fuentes de información como la Oficina Asesora de Control 
Interno de Gestión del municipio de Tuluá, la cual se ha tomado el trabajo de 
documentar y plasmar en texto claro y estructurado temas relacionados con el 
control interno: 
 
La NTC GP 1000 es el Sistema de Gestión de la Calidad para la rama ejecutiva del 
poder público y otras entidades prestadoras de servicios. Tiene como propósito mejorar el 
desempeño y la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que respondan a las 
necesidades y expectativas de los usuarios. 
 
Para poder implementar un Sistema de Gestión de Calidad al interior de la 
Administración Pública, se rigió inicialmente bajo los parámetros del Decreto 4110 del 9 
de diciembre de 2004, por el cual se reglamentó la Ley 872 de 2003 y se adoptó la Norma 
Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000:2004, esta norma fue actualizada 
a la NTCGP 1000:2009 por medio del decreto 4485 de 2009. Esta norma funda las 
generalidades y los requisitos mínimos para establecer, documentar, implementar y 
mantener un Sistema de Gestión de Calidad en los organismos y entidades estatales, 
también se determina que el establecimiento y desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad será responsabilidad de la máxima autoridad de la Entidad estatal y de los jefes 
de cada una de las dependencias, así como de los funcionarios de los organismos 




En Colombia la Ley 872 de 2003 fue asumida por El DAFP o Departamento 
Administrativo de la Función Pública
4
, Entidad que con miras a expedir la NTCGP 
1000:2004 efectúo la suscripción de un convenio con ICONTEC en razón de ser el 
organismo del Gobierno en dicha materia. 
 
La estructura de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000, 
es la misma de la NTC-ISO 9001 pero distinta en razón de que el Estado no considero 
conveniente adoptar una norma privada. 
 
La Norma NTCGP 1000:2009 es importante para la actividad del CONTROL 
INTERNO en la medida que agrega valor a la gestión de las organizaciones públicas, 
                                                          
 
3
Otros países como México o España cuentan con distintas herramientas para examinar su gestión como por 
ejemplo talleres, tal es el caso de México que posee talleres de acueducto internacional para sectores como 
salud, educación y gobiernos locales o, marcos para su mejora como sucede en España quienes cuentan con 
un marco para la mejora de calidad establecido por Decreto. 
4
El DAFP tiene como misión formular y hacer seguimiento a la Política de Racionalización de Trámites, 
recuerda a los responsables de la elaboración del “Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano”. 
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pues está invitada a proporcionar los parámetros por medio de los cuales el Estado 
fortalece una legitimidad y a su vez las organizaciones logran imprimir una mayor 
credibilidad en sus fines. La norma además busca el nacimiento de productos 





5.1.3 Definición, origen y aplicabilidad del MECI 
 
 
El texto a continuación mencionado está basado en el documento titulado “Historia 
del Control Interno” creado por la Oficina Asesora de Control Interno de Gestión 
del municipio de Tuluá: 
 
El MECI es un instrumento para asegurar la gestión administrativa de las entidades 
y sus objetivos con eficiencia y eficacia, en concordancia con las normas y las políticas de 
Estado. Cumplimiento Obligatorio. 
 
Luego de un diagnóstico y de un trabajo arduo de investigación de casi 3 años 
realizado por la Agencia de Cooperación Internacional USAID
6
 y su operador en Colombia 
Casals y asociados y la Universidad Eafit, sometieron a consideración del Departamento 
Administrativo de la Función Pública un modelo de control interno estandarizado para ser 
implementado en Colombia con la intención de que el sistema de control interno cumpliera 
sus objetivos de estandarizar la manera sobre cómo controlar diferentes actuaciones de 
los servidores públicos, la ejecución de los procesos y el ejercicio del autocontrol. 
 
Es así como a través del Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005, el señor Presidente 
de la República adoptó para el Estado Colombiano un Modelo Estándar de Control Interno 
que tiene como finalidad proporcionar una estructura para el control a la estrategia, la 
gestión y la evaluación de las Entidades del Estado, para orientarlas hacia el 
cumplimiento de sus objetivos institucionales y su contribución a los fines esenciales del 
Estado. 
 
El MECI 1000:2005 introduce elementos de gestión modernos basados en 
estándares internacionales de control interno de probada aceptación; por lo tanto 
determina las generalidades y la estructura necesaria para establecer, documentar, 
implementar y mantener un Sistema de Control Interno en las entidades y agentes 
obligados conforme al artículo 5º de la ley 87 de 1993. 
 
El 27 de mayo de 2005, mediante circular No.02 del Consejo Asesor del Gobierno 
Nacional en materia de control interno de las entidades del orden nacional y territorial, se 
informa a los representantes legales, jefes de oficina de control interno, auditores internos, 
                                                          
 
5
 Basado en la información publicada en http://www.tulua.gov.co/apc-aa-
files/39346266306534636163396664353732/Historia_Control_Interno.pdf 
6
Encargada de distribuir la mayor parte de la ayuda exterior de carácter no-militar. 
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asesores o quienes hagan sus veces en las entidades y organismos públicos del orden 
nacional y territorial, la normatividad que da vida al modelo MECI 1000:2005. 
 
        El 27 de septiembre del 2005, se emitieron las circulares 03, 04 y 05 que 
establecieron los lineamientos generales para la implementación del modelo estándar de 
control interno para el estado colombiano – MECI 1000:2005; determinaron líneas para la 
evaluación institucional por dependencias en cumplimiento de la ley 909 de 2004 y 
recordaron la función de verificación de las acciones de prevención o mejoramiento 






5.1.4 Definición, origen y aplicabilidad de la ISO 
 
 
Uno de los tantos investigadores de los orígenes y de todo lo relacionado con  la 
ISO es el MSc. Evelio Martínez8 quien indica que la estandarización internacional 
inicio en el campo de la electrónica en 1906, con la creación de la Comisión 
Electrónica Internacional (International Electrotechnical Commission, IEC)9, y en 
1926 se conformó la Federación Internacional de Asociaciones Nacionales de 
Estándares (International Federation of the National Standardization Associations, 
ISA)10. 
 
Las actividades de la ISA cesaron en 1942, debido a la Segunda Guerra Mundial. 
Después de una reunión en Londres en 1946, los delegados de 25 países deciden 
crear una nueva organización con el fin de facilitar la coordinación y unificación 
internacional de estándares industriales. La nueva organización, ISO, empezó a 
funcionar oficialmente el 23 de febrero de 1947. 
 
La Organización Internacional de Normalización (International Organization for 
Standardization, ISO) es una federación mundial de organismos nacionales de 
normalización, la cual está integrada por diferentes comités técnicos, los cuales llevan a 
cabo el trabajo de elaboración de las normas internacionales. Todos los interesados en un 
tema para el cual se haya establecido un comité técnico, tiene derecho de estar 
representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales públicas o privadas, en 
                                                          
 
7
 Basado en la información publicada en http://www.tulua.gov.co/apc-aa-
files/39346266306534636163396664353732/Historia_Control_Interno.pdf 
8
MARTÍNEZ, Evelio. MSc. Telecomunicaciones y Redes de Información, de la Universidad de California. 
9
 Es una organización de normalización en los campos eléctrico, electrónico y tecnologías relacionadas. 
Numerosas normas se desarrollan conjuntamente con la ISO (normas ISO/IEC). 
10
 Fundada con la finalidad de promover el comercio internacional mediante la estandarización de los 
procesos de producción y los productos. 
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coordinación con ISO, también participan en el trabajo. Además de esto ISO colabora 
estrechamente con la IEC en todo lo relacionado con la normalización electrónica
11. 
 
Siguiendo con la investigación adelantada por Martínez, el primer estándar de la 
ISO fue publicado en 1951 con el título, "Standard reference temperature for 
industrial length measurement" (referencia estándar de temperatura para 
mediciones de longitud industrial). 
 
Respecto al origen del nombre ISO ha habido mucha especulación ya que las siglas 
ISO no concuerdan el nombre de la organización en inglés: International Organization for 
Standardization. La verdad es que "ISO" es una palabra, derivada del griego isos, que 
significa "igual", que es la raíz del prefijo "iso-" que ocurre en una variedad de términos 





5.1.5 Introducción a las normas ISO 9000 Y 9001 
 
 
Para hablar sobre estas normas se ha tomado como base y referencia lo 
planteado por la UPTC (Universidad Pedagógica y Tecnológica de Colombia), 
quien ha sido una de las universidades del país pioneras en la acreditación 
institucional; y altamente interesadas en ofrecer programas académicos 




Las normas ISO 9000, son un conjunto de normas que según su definición 
constituyen un modelo para el aseguramiento de la calidad en el diseño, el desarrollo, la 
producción, la instalación y el servicio. La norma ISO 9000 es un estándar para sistemas 
de administración de la calidad, la cual es publicada y mantenida por la ISO (Organización 
Internacional para la estandarización), mientras que es administrada por entidades 
externas de acreditación y certificación. Lo que certifica la norma es el ajuste a las 
especificaciones del producto o servicio, y no el concepto popular de calidad como algo 
objetivamente bueno. 
 
La historia de la ISO 9000 comienza en el campo militar; para evitar desastres como 
en el caso de detonaciones que se dieron en el Reino Unido, se comenzó a exigir a los 
fabricantes que mantuvieran por escrito todos los procedimientos, para que estos fueran 
luego aprobados. A partir de 1959 en los Estados Unidos se utilizó un programa de 
requerimientos de calidad para los suministros militares.  
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En 1968 la OTAN
13
 (Organización del Tratado del Atlántico Norte) especificó la 
AQAP (Allied Quality Assurance Procedures o aseguramiento de calidad para los 
procedimientos de los aliados) para aplicarla a los insumos militares de la alianza. Con el 
tiempo y la presión de los compradores de insumos, la idea de la estandarización fue más 
allá del ámbito militar, y en 1971, el Instituto de Estandarización Británico publicó la norma 
BS 9000, específicamente para el aseguramiento de la calidad en la industria electrónica; 
esta siguió desarrollándose para en 1970 pasar a ser la BS 5750, más general y aplicable. 
 
La primera versión de la ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987, la 
ISO 9000:1987, y se derivó de la BS 5750, utilizando además sus modelos para los 
sistemas de administración de la calidad. Se utilizó una nueva versión en 1994 y hoy en 
día se cuenta con la norma ISO 9000:2005, incorporando las últimas revisiones; se 
eliminaron los requerimientos demasiado rígidos de documentación y se incluyeron en 
forma explícita conceptos como la mejora continua, el monitoreo y el seguimiento de la 
satisfacción del cliente. 
 
La ISO como organización no otorga directamente la certificación, sino que lo hacen 
organismos de acreditación certificados. El proceso de certificación se lleva a cabo 
mediante un proceso de auditorías, llevadas a cabo por auditores externos e internos a la 
compañía en cuestión; los procesos de auditorías están normados asimismo por la norma 
ISO 19011. La empresa se debe preparar para su certificación, asegurando de que todos 
sus procesos se ajusten a los requerimientos de la norma. Una vez obtenida la 
certificación, esta debe ser renovada a intervalos regulares, lo que es determinado por el 
organismo certificador. 
 
En estricto rigor, la certificación que se obtiene es la de norma ISO 9001:2008, ya 
que la norma consta de una serie de documentos, entre los cuales este es el específico 
sobre los requerimientos de un sistema de aseguramiento de la calidad. La sección ISO 
9000:2005 del documento, consta de los fundamentos de la norma y del vocabulario, y la 
guía 9004, contiene guías para el mejoramiento en el desempeño de un sistema. 
 
La decisión de seguir la ISO 9000 no siempre es sencilla, y por supuesto que como 
con todas las cosas también existen desventajas relativas al adoptar la norma. Entre 
estas, está la excesiva burocratización y el aumento en los costos. Por este motivo es que 
algunas empresas han optado por normas similares pero de menor impacto, o han 
preferido abstenerse de obtener la certificación, prefiriendo implementar sus propios 
sistemas de aseguramiento de la calidad. 
 
Las normas ISO 9000 facilitan el intercambio internacional de bienes, es en muchos 
mercados un requerimiento para negociar; de ahí el interés de los exportadores por 
ajustarse a la norma. Para determinar la necesidad de su aplicación, se debe analizar 
caso a caso, con el asesoramiento de algún experto
14
. 
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Fue creada en un principio para organizar Europa ante la amenaza de la Unión Soviética después de la 







La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestión de la calidad ya que es una 
norma internacional y que se centra en todos los elementos de administración de calidad 
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita 
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. La ISO 9001 es una norma 
internacional que se aplica a los sistemas de gestión de calidad (SGC) y que se centra en 
todos los elementos de administración de calidad con los que una empresa debe contar 
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus 
productos o servicios. 
 
Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditación 
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen 
sistema de gestión de calidad (SGC). Esta acreditación demuestra que la organización 
está reconocida por más de 1.114.69815 empresas en todo el mundo. Cada seis meses, 
un agente de certificadores realiza una auditoría de las empresas registradas con el 
objeto de asegurarse el cumplimiento de las condiciones que impone la norma ISO 9001. 
De este modo, los clientes de las empresas registradas se libran de las molestias de 
ocuparse del control de calidad de sus proveedores y, a su vez, estos proveedores sólo 





5.1.6 Origen, objetivo y beneficios de la norma ISO 10005:2005 
 
 
De acuerdo a lo planteado propiamente en la norma y por la AEC
17
 (Asociación 
Española para la Calidad), la norma ISO 10005:2005, es una norma internacional que 
proporciona directrices para el desarrollo, aceptación, aplicación y revisión de los planes 
de la calidad. Los planes de calidad se aplican principalmente a la trayectoria que va 
desde los requisitos del cliente, a través de la realización del producto, hasta la 
satisfacción del cliente. Esta Norma es un documento de orientación y no está prevista 
para ser certificada. 
 
Esta norma nace para atender a la necesidad de orientación sobre los planes de 
calidad. No reemplaza la orientación dada en la norma ISO 9004 o en documentos 
específicos de la industria. Donde se requieran planes de calidad para aplicaciones de 
proyectos, la orientación proporcionada en esta norma internacional se pretende que sea 
complementaria a la dada en la norma ISO 10006.  
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 Dato a 2011 por parte de la ISO. http://www.iso.org/iso/iso_survey2011_executive-summary.pdf 
16
 VINCA, 2011. Herramientas para Sistemas de Calidad ISO 9001 
17
Entidad privada sin ánimo de lucro, fundada en 1961, cuya finalidad es fomentar y apoyar la 
competitividad de las empresas y organizaciones españolas. Es la única entidad reconocida en España por la 
European Organization for Quality (EOQ) como su representante para certificar personas siguiendo sus 
esquemas de certificación y la única entidad certificadora de personas acreditada por ENAC, para certificar a 
profesionales en Calidad y Medio Ambiente. 
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Las fases del desarrollo de un plan de calidad son: 
 
1. Identificación de la necesidad de un plan de calidad en la organización. 
2. Identificación de las entradas para el plan de calidad. 
3. Alcance del plan de calidad. 
4. Preparación del plan de calidad. 
5. Contenido del plan de calidad. 
6. Revisión, aceptación e implementación del plan de calidad. 
 
Es aplicable a planes de la calidad para un proceso, producto, proyecto o contrato, 
cualquier categoría de producto (hardware, software, materiales procesados y servicios) y 
a cualquier industria. 
 
Entre los beneficios de establecer un plan de calidad están el incremento de 
confianza en que los requisitos serán cumplidos, un mayor aseguramiento de que los 
procesos están en control y la motivación que esto puede dar a aquellos involucrados. 





5.1.7 Similitud entre las normas ISO 9001 y la ISO 10005 
 
 
La norma ISO 9001 define los requisitos o requerimientos que debe cumplir 
cualquier empresa que desee desarrollar e implementar un Sistema de Aseguramiento de 
Calidad, estos requisitos son genéricos y pueden aplicarse a cualquier empresa. 
 
La norma ISO 10005, establece las directrices que deben seguirse para elaborar los 
planes de calidad, estos son una herramienta que permite adecuar el Sistema de 
Aseguramiento de Calidad de la empresa a las características particulares de cada obra o 
proyecto que realice. 
 
El plan de calidad también sirve para demostrar a un cliente como se cumplirá la 
ejecución de la obra o los requisitos de calidad específicos del contrato. 
 
En el quinto apartado de la NTC-ISO 10005:2005 se describen los 19 requisitos 
cubiertos en el numeral 7.1 de la NTC-ISO 9001:2008, esto con el fin de que una empresa 
que no tenga un Sistema de Aseguramiento de Calidad pueda cumplir con los estándares 
de calidad establecidos por las normas ISO, mediante la elaboración de un plan de 
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 NTC-ISO 10005:2005. Sistemas de gestión de la calidad – Directrices para los planes de la calidad y  
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/norma-iso-10005. 
19
 HERNÁNDEZ, Felipe. Guía para la elaboración de Planes de Calidad. México 2002. 
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5.1.8 Gestión de la calidad en proyectos 
 
 
De acuerdo a una de sus obras “Administración de Proyectos” el Ing. MSc. Mario 
Hernández de la Universidad de Norte, plantea que la gestión de la calidad de un 
proyecto incluye los procesos y actividades de la organización ejecutante que 
determinan políticas de calidad, objetivos y responsabilidades de tal manera que el 
proyecto satisfaga las necesidades para las que fue adelantado. Implementar el 
sistema de gestión de calidad a través de políticas y procedimientos con 
actividades de mejoramiento continuo de los procesos durante todo el ciclo del 
proyecto cuando se considere necesario. Los procesos de gestión de la calidad 
del proyecto incluyen lo siguiente: 
 
La planificación de la calidad: En el cual se deben identificar las normas de 
calidad relevantes al proyecto y determinar cómo satisfacerlas. Las entradas de éste 
proceso son entre otras, factores ambientales de la empresa(regulaciones 
gubernamentales, normas y guías especificas del área de aplicación), activos de los 
procesos de la organización (políticas, procedimientos y guías de la calidad de la 
organización, bases de datos históricas y experiencias de proyectos anteriores 
específicos del área de aplicación) y enunciado del alcance del proyecto(documenta los 
principales productos entregables del proyecto, los objetivos del proyecto, útiles para la 
especificación de requisitos). 
 
Las herramientas y técnicas aplicadas a las mencionadas entradas son entre otras: 
análisis relación de la relación costo-beneficio, estudios comparativos entre productos 
reales del proyecto con los de otros proyectos y diseño de experimentos (método 
estadístico usado para identificar factores que pueden influir sobre variables específicas 
de un producto o proceso). Finalmente entre las salidas generadas se puede mencionar, 
un plan de gestión que describa cómo el equipo que dirige el proyecto implementará la 
política de calidad de la organización ejecutante y un plan de mejoras que detalle los 
pasos para analizar los procesos que facilitaran la identificación de actividades inútiles o 
que no agregan valor. 
 
Aseguramiento de la calidad: Consiste en la aplicación de actividades planificadas 
y sistemáticas relativas a la calidad, para asegurar que el proyecto emplee todos los 
procesos necesarios para cumplir con los requisitos. Entre las entradas de éste proceso 
se puede mencionar, información sobre el rendimiento del trabajo que abarca además las 
medidas de rendimiento técnico, el estado de los productos entregables del proyecto, las 
acciones correctivas necesarias y los informes de rendimiento. Como herramientas y 
técnicas usadas en el proceso se podría rescatar, auditorias de calidad que consiste en 
una revisión estructurada e independiente para determinar si las actividades del proyecto 
cumplen con las políticas, procesos y procedimientos propios de la organización. Las 
salidas son parecidas a las del proceso descrito anteriormente, cambios solicitados, 
acciones correctivas, recomendadas, entre otras. 
 
Control de la calidad: El cual implica la verificación de resultados específicos del 
proyecto, para determinar si cumplen con las normas de calidad relevantes e identificar 
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los modos de eliminar las causas de resultados insatisfactorios. Debido a que las salidas y 
entradas son similares a las de los procesos descritos anteriormente, solo se comentará 
sobre las técnicas y herramientas empleadas para la producción y procesamiento de las 
mismas, diagramas de causa efecto, diagramas de control, diagramas de flujo, 
histogramas, diagramas de Pareto, diagramas de comportamiento, diagramas de 




Por otro lado, Edwards Deming21 sugiere una serie de pasos enmarcados en lo 




5.1.9 Planes de calidad 
 
 
5.1.9.1 Definición y objetivo 
 
 
Documento que especifica cuáles procesos, procedimientos y recursos asociados 
se aplicarán, por quién y cuándo para cumplir los requisitos de un proyecto, producto, 
proceso o contrato específico. Esos procedimientos generalmente incluyen aquellos que 
hacen referencia a los procesos de gestión de la calidad y a los procesos de realización 
del producto. Un plan de calidad a menudo hace referencia a partes del manual de la 
calidad o a documentos de procedimiento. Un plan de calidad generalmente es uno de los 
resultados de la planificación de la calidad. Estos planes de calidad aplican en procesos, 




5.1.9.2 Definiciones asociadas 
 
 
Las siguientes definiciones fueron tomadas de la NTC-ISO 9000:2005: 
 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
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 HERNÁNDEZ, Mario. Gestión de la Calidad del Proyecto.  
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Estadístico estadounidense, profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto 
de calidad total; que supone implicar todos los miembros de la empresa y de todos los aspectos 
relacionados con la organización de ésta. Su nombre está asociado al desarrollo y crecimiento de 
Japón después de la Segunda Guerra Mundial. 
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SGC: El Sistema de Gestión de la Calidad es aquella parte del sistema de gestión 
de la organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos de la 
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes 
interesadas, según corresponda.  
 
Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organización tales 
como aquellos relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el 
medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del sistema de 
gestión de una organización pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestión 
de la calidad, dentro de un sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto 
puede facilitar la planificación, la asignación de recursos, el establecimiento de objetivos 
complementarios y la evaluación de la eficacia global de la organización. 
 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
 
 
5.1.9.3 Ventajas de los planes de calidad 
 
 
Los Planes de Calidad permiten dar a conocer no solo los niveles de calidad 
alcanzados en cada uno de los requisitos exigidos al proceso, producto, proyecto 
o contrato, sino también el nivel de satisfacción por parte de los clientes. Lo cual 
permite generar confianza y motivación por parte de los directamente 
involucrados, irradiando esto mismo al cliente final. 
 
Otra de las grandes ventajas de los Planes de Calidad es que permite tener mayor 
control sobre los procesos que intervienen para dar cumplimiento a los requisitos, 
permitiendo reconocer oportunidades de mejora y generar de manera eficaz 
acciones correctivas.  
 
Para el caso de procesos, productos, proyectos o contratos que no cuentan con 
una documentación clara y estructurada el Plan de Calidad se convierte en una 
atractiva opción para iniciar la tarea, puesto que involucra todos los frentes que 
afectan el cumplimiento de requisitos. 
 
 
5.1.9.4 Elementos para el desarrollo de un plan de calidad de acuerdo a la 
norma ISO 10005:2005 “Sistemas de Gestión de la Calidad – 
directrices para los Planes de la Calidad” 
 
 
A continuación se detallan los elementos que considera la NTC-ISO 10005:2005, 






Identificación de la necesidad de un plan de calidad: 
 
La organización deberá identificar qué necesidades tiene en cuestión de planes de 
la calidad. Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser útiles o 
necesarios, por ejemplo: 
 
- Mostrar cómo el sistema de gestión de la calidad de la organización se aplica a un 
caso específico. 
- Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente. 
- En el desarrollo y validación de nuevos productos o procesos. 
- Demostrar, interna y/o externamente, cómo se cumplirá con los requisitos de 
calidad. 
- Organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y objetivos 
de la calidad. 
- Optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la calidad. 
- Minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad. 
- Utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los 
requisitos para la calidad. 




Entradas para el plan de calidad: 
 
Una vez que la organización decide desarrollar un plan de calidad, ésta deberá 
identificar las entradas para la preparación del plan de calidad, por ejemplo: 
 
- Los requisitos para el caso específico. 
- Los requisitos para el plan de calidad, incluyendo aquellos en especificaciones del 
cliente, legales, reglamentarias y de la industria. 
- Los requisitos del sistema de gestión de la calidad de la organización. 
- La evaluación de riesgos para el caso específico. 
- Información sobre las necesidades de aquellos que tienen el compromiso de llevar 
a cabo actividades cubiertas por el plan de calidad. 
- Información sobre las necesidades de otras partes interesadas que utilizarán el 
plan de calidad. 
- Otros planes de calidad pertinentes. 
- Otros planes relevantes, tales como otros planes de proyecto, planes ambientales, 
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Alcance del plan de calidad: 
 
La organización deberá determinar qué será cubierto por el plan de calidad y qué 
está o será cubierto por otros documentos. Deberá evitarse la duplicación innecesaria. 
 
El alcance del plan de calidad dependerá de varios factores, incluyendo los 
siguientes: 
 
- Los procesos y características de calidad que son particulares al caso específico, y 
por lo tanto necesitarán ser incluidos. 
- Los requisitos de los clientes u otras partes interesadas (internas o externas) para 
la inclusión de procesos no particulares al caso específico, pero necesarios para 
que ellos tengan confianza en que sus requisitos serán cumplidos. 
- El grado en el cual el plan de calidad está apoyado por un sistema de gestión de 
calidad documentado. 
 
Donde no hayan sido establecidos procedimientos de gestión de la calidad, pudiera ser 










La persona responsable de la preparación del plan de calidad convendrá ser 
claramente identificada. El plan de calidad deberá ser preparado con la participación del 
personal involucrado en el caso específico, tanto de dentro de la organización como, 
conforme sea apropiado, de partes externas. Al preparar un plan de calidad, las 
actividades de gestión de la calidad aplicables al caso específico deberán estar definidas 
y, donde sea necesario, documentadas. 
 
Documentación del plan de calidad 
 
El plan de calidad deberá indicar cómo van a llevarse a cabo las actividades 
requeridas, ya sea directamente o por referencia a los procedimientos documentados 
apropiados u otros documentos (por ejemplo planes de proyecto, instrucciones de trabajo, 
listas de verificación, aplicaciones informáticas). Donde un requisito dé como resultado 
una desviación de los sistemas de gestión de la organización, esta desviación deberá ser 
justificada y autorizada. 
 
Gran parte de la documentación genérica necesaria puede ya estar contenida en la 
documentación del sistema de gestión de la calidad, incluyendo su manual de la calidad y 
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los procedimientos documentados. Puede ser necesario que esta documentación sea 
seleccionada, adaptada y/o complementada. El plan de calidad deberá mostrar cómo se 
aplican los procedimientos documentados genéricos de la organización o, en su defecto, 




Al preparar el plan de calidad, la organización deberá acordar y definir las funciones, 
responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de la organización como 
con el cliente, las autoridades reglamentarias u otras partes interesadas. Quienes 
administran el plan de la calidad deberán asegurarse de que las personas a las que hace 
referencia son conscientes de los objetivos de la calidad y de cualesquiera asuntos de 
calidad o controles específicos requeridos por el plan de calidad. 
 
Coherencia y compatibilidad 
 
El contenido y formato del plan de calidad deberá ser coherente con el alcance del 
plan de la calidad, los elementos de entrada del plan y las necesidades de los usuarios 
previstos. El nivel de detalle en el plan de calidad deberá ser coherente con cualquier 
requisito acordado con el cliente, el método de operación de la organización y la 
complejidad de las actividades a ser desempeñadas. La necesidad de compatibilidad con 
otros planes también deberá ser considerada. 
 
Presentación y estructura 
 
La presentación del plan de calidad puede tener diversas formas, por ejemplo una 
simple descripción textual, una tabla, una matriz de documentos, un mapa de procesos, 
un diagrama de flujo de trabajo o un manual. Cualquiera de ellas puede presentarse en 
formatos electrónicos o en papel. 
 
El plan de calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los cuales 
representa un plan para un aspecto distinto. El control de las interfaces entre los 
diferentes documentos necesita estar claramente definido. Los ejemplos de estos 
aspectos incluyen el diseño, las compras, la producción, el control del proceso, o las 
actividades particulares (tales como el ensayo/prueba de aceptación).  
 
Una organización puede desear preparar un plan de la calidad que sea conforme a 
los requisitos aplicables de la norma ISO 9001. Luego de haber desarrollado el plan de 
calidad correspondiente, el mismo debe ser revisado, aceptado e implementado, de 
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5.1.10 Revisión, aceptación e implementación del plan de calidad 
 
 
5.1.10.1 Revisión y aceptación del plan de calidad 
 
 
El plan de calidad deberá ser revisado respecto a su adecuación y eficacia, y ser 
formalmente aprobado por una persona autorizada o por un grupo que incluya 
representantes de las funciones pertinentes dentro de la organización. En situaciones 
contractuales, puede ser necesario que la organización presente el plan de la calidad al 
cliente para su revisión y aceptación, ya sea como parte de un proceso de consulta previo 
al contrato o después de que el contrato sea adjudicado. 
 
Una vez que se adjudica el contrato, el plan de la calidad deberá ser revisado y, 
donde sea apropiado, revisado para reflejar cualquier cambio en los requisitos que 
pudiera haber ocurrido como resultado de la consulta previa al contrato. Cuando un 
proyecto o contrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse que la organización 






5.1.10.2 Implementación del plan de calidad 
 
 
En la implementación del plan de calidad, la organización deberá considerar los 
siguientes asuntos: 
 
- Distribución del plan de la calidad: El plan de la calidad deberá distribuirse a todo 
el personal pertinente. Se deberá tener cuidado para distinguir entre copias que se 
distribuyen bajo las provisiones del control de los documentos (a ser actualizadas 
conforme sea apropiado), y aquellas que se proporcionan sólo para información. 
- Formación en el uso de los planes de calidad: En algunas organizaciones, por 
ejemplo en aquellas comprometidas con la gestión de proyectos, los planes de 
calidad pueden utilizarse como una parte rutinaria del sistema de gestión de la 
calidad. Sin embargo en otras, los planes de calidad podrían utilizarse sólo 
ocasionalmente. En este caso, podría ser necesaria una formación especial para 
ayudar a los usuarios a aplicar el plan de la calidad correctamente. 
- Dar seguimiento a la conformidad con los planes de calidad: La organización es 
responsable de dar seguimiento a la conformidad con cada plan de calidad que 
realice. Esto puede incluir: la supervisión operativa de los acuerdos planificados. 
La revisión de los hitos, y auditorias. Cuando se utilizan muchos planes de calidad 
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a corto plazo, las auditorias generalmente se efectúan sobre una base de 
muestreo. 
 
Cuando los planes de calidad se presentan a los clientes u otras partes externas, 
estas partes podrían establecer disposiciones para dar seguimiento a la conformidad con 
los planes de calidad. Se lleve a cabo por partes internas o externas, dicho seguimiento 
puede ayudar a: 
 
- Evaluar el compromiso de la organización respecto a la implementación eficaz del 
plan de la calidad. 
- Evaluar la implementación práctica del plan de la calidad. 
- Determinar dónde pueden surgir riesgos en relación con los requisitos del caso 
específico. 
- Tomar acciones correctivas o preventivas conforme sea apropiado. 






5.1.10.3 Revisión del plan de la calidad 
 
 
La organización deberá revisar el plan de calidad para: 
 
- Reflejar cualquier cambio a los elementos de entrada del plan de calidad, incluyendo: 
El caso específico para el cual se ha establecido el plan de calidad, los procesos para 
la realización del producto, el sistema de gestión de la calidad de la organización, y los 
requisitos legales y reglamentarios. 
- Incorporar al plan de calidad las mejoras acordadas. 
 
Una o varias personas autorizadas deberán revisar los cambios al plan de calidad 
con respecto a su impacto, adecuación y eficacia. Las revisiones al plan de calidad 
deberán ponerse en conocimiento de todos los involucrados en su uso. Conforme sea 
necesario, deberán revisarse cualesquiera documentos que estén afectados por los 
cambios en el plan de calidad. 
 
La organización deberá considerar cómo y bajo qué circunstancias la organización 
autorizará una desviación del plan de calidad, incluyendo: quién tendrá la autoridad para 
solicitar dichas desviaciones, cómo se hará tal solicitud, qué información se va a 
proporcionar y en qué forma, y a quién se identificará como que tiene la responsabilidad y 
autoridad para aceptar o rechazar tales desviaciones. Un plan de calidad deberá tratarse 
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5.1.10.4 Retroalimentación y mejora 
 
 
“Donde sea apropiado, la experiencia obtenida de la aplicación de un plan de 
calidad deberá revisarse y la información se deberá utilizar para mejorar planes 
futuros o el propio sistema de gestión de la calidad”30. 
 
 
5.2   MARCO CONCEPTUAL 
 
 
A continuación se enuncia la misión, visión, principios, valores, funciones y 
proyectos de inversión de la Personería de Bogotá31. 
 
 
5.2.1 Misión de la Personería de Bogotá 
 
 
Somos un organismo de control que, en conjunto con los habitantes de la ciudad, 
defiende los intereses del Distrito Capital y de la sociedad en general, vigilando 
constantemente la conducta de los servidores públicos de la administración distrital y 




5.2.2 Visión de la Personería de Bogotá 
 
 
A 2016 los habitantes de Bogotá conocen y reconocen que hemos conseguido 
avanzar en la construcción de ciudadanos, movilizando todos nuestros medios de acción 
normativa, disciplinaria y de apoyo ciudadano en la defensa efectiva del interés público y 
colectivo y los derechos humanos en el Distrito Capital. 
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 NTC-ISO 10005:2005. Sistemas de gestión de la calidad – Directrices para los planes de la calidad. Numeral 
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31
 Extraído de la página web de la Personería de Bogotá www.personeriabogota.gov.co 
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5.2.3 Principios y valores de la Personería de Bogotá 
 
 
Los principios y valores que orientan el actuar de los funcionarios y funcionarias de 
la Personería de Bogotá están enmarcados en el Manual de Conducta Ética de la Entidad, 
que asumidos como pautas orientadoras de la conducta de los servidores públicos de la 
Personería de Bogotá que determinan el comportamiento ético de la Entidad, dichos 
principios y valores son: 
 
Respeto y dignidad humana: Los funcionarios y funcionarias de la Personería de 
Bogotá reconocen que la integridad del ser humano sin distinción alguna, constituye la 
razón de ser de la institución. Es deber de la Entidad comprender que en la diversidad, 
todos tienen los mismos derechos y las libertades, sin distinción de raza, color, sexo, 
idioma, condición social, religión o filiación política. 
 
Sensibilidad y actitud de servicio: Los servidores y servidoras de la Personería de 
Bogotá consideran el dolor y los problemas del otro y son capaces de situarse y actuar 
frente al sufrimiento de los ciudadanos. Se busca el bien común, y en este esfuerzo la 
Entidad se convierte en auténtico soporte de las causas ciudadanas. 
 
Lealtad: Los servidores de la Personería de Bogotá guardan fidelidad a los 
principios y valores institucionales, manteniendo el sentimiento de adhesión firme y 
constante y de respaldo hacia la Entidad; compromiso que exige esfuerzo, vocación y 
disciplina para cumplir la misión y visión vigentes. 
 
Transparencia: Todas las acciones que realiza la Personería de Bogotá son 
Públicas y deben permitir que se conozca la gestión, los resultados, las razones y 
circunstancias que guían las actuaciones. 
 
Solidaridad: Las actuaciones como servidores públicos, están fundamentadas en el 
trabajo en equipo en procura de alcanzar metas comunes en un clima laboral que permita 
la sana convivencia en función de los objetivos propuestos. 
 
Calidad: Los servidores y servidoras de la Personería de Bogotá tienen una actitud 
de servicio orientada a satisfacer expectativas y necesidades de los usuarios para los 
siguientes parámetros: 
 
- Eficacia: Es la capacidad de realizar las actividades y alcanzar los resultados 
planificados. 
- Eficiencia: Consiste en optimizar el uso de los recursos humanos y físicos para el 
logro de los resultados planificados. 
- Efectividad: Capacidad de lograr el efecto deseado o impacto de la gestión 
adelantada. 
 
Proactividad: Los servidores y servidoras de la Personería de Bogotá actúan con 
iniciativa para contribuir individual y colectivamente al logro de los objetivos institucionales 









Vela por el cumplimiento de la Constitución, las leyes, los acuerdos y las 
sentencias judiciales y, además, por la defensa de los bienes del Distrito; recibe 
quejas y reclamos sobre el funcionamiento de la administración; orienta a los 
ciudadanos en sus relaciones con la administración; vela por la efectividad del 
derecho de petición; pone en conocimiento de las autoridades competentes los 
hechos que considere irregulares; exige de las autoridades distritales las medidas 
necesarias para impedir la propagación de epidemias y asegura la protección de la 
diversidad e integridad del medio ambiente; vigila la conducta oficial de los 
trabajadores del Distrito, adelanta las investigaciones disciplinarias e impone las 
sanciones que fueren del caso. Vigila de oficio o a petición de parte los procesos 
disciplinarios que se adelanten en las Entidades del Distrito y procura la defensa 
de los derechos e intereses del consumidor. 
 
El cual cuenta con las siguientes delegadas: 
 
- Asuntos de gobierno 
- Hábitat y servicios públicos 
- Movilidad 
- Medio ambiente 
- Educación, deporte y cultura 
- Sector social 
- Finanzas distritales 
 
Agente del Ministerio Público: 
 
Actúa en los procesos civiles, contenciosos, laborales, de familia, penales, 
agrarios, mineros, de policía, y en los demás en que deba intervenir por mandato 
de la ley; Interviene en los procesos y ante las autoridades judiciales o 
administrativas cuando lo considere necesario para la defensa del orden jurídico, 
el patrimonio público o los derechos y garantías fundamentales; Defiende los 
derechos e intereses colectivos, adelantando las acciones populares que para su 
protección se requieran y, con base en el artículo 282 de la Constitución, interpone 
la acción de tutela en favor de los usuarios 
 
El cual cuenta con las siguientes delegadas: 
- Asuntos policivos y civiles 
- Asuntos jurisdiccionales 






Este eje y sus dependencias tienen competencia para adelantar en primera 
instancia los procesos disciplinarios contra los servidores públicos del Distrito 
capital y de sus entidades descentralizadas, que con su conducta puedan incurrir 




5.2.5 Proyectos de inversión de la Personería de Bogotá 
 
 
Los proyectos de inversión son aquellos que buscan alcanzar un impacto sobre la 
calidad de vida de la población, los cuales no necesariamente se expresan en 
dinero. Los proyecto de inversión con los que actualmente cuenta la Personería de 
Bogotá son32:  
 
 
5.2.5.1 Modernizar y fortalecer los procesos misionales y de apoyo de la 
Personería de Bogotá 
 
 
El proyecto busca adecuar y fortalecer, de un lado, la organización y misión de la 
institución, y de otro, la infraestructura física, la capacidad administrativa y la arquitectura 
tecnológica del servicio de la Personería de Bogotá, tanto en la sede central como en las 
localidades. Este proyecto se deberá ejecutar en cuatro años y busca ampliar 
gradualmente la capacidad operativa y tecnológica con el fin de lograr mayor cobertura e 
impacto en el servicio a la comunidad. 
 
Para dar respuesta a la problemática planteada anteriormente se requiere: 
 
- Adecuación de mayor área, en términos de infraestructura física, que permita 
prestar los nuevos servicios que la ley establece y readecuación de las sedes 
existentes, que permita la prestación del servicio en condiciones adecuadas tanto 
para el funcionario como para el usuario. 
- Evaluación de la vulnerabilidad sísmica de las instalaciones de la Personería y 
aplicación de los mandatos del Reglamento Colombiano de Normas sismo 
resistentes adoptado mediante el Decreto 092 de 2011. 
- Adquisición o arriendo del equipamiento tecnológico (redes eléctricas y 
electrónicas, sistemas de protección de los equipos, hardware y software, 
impresoras, fotocopiadora, escáner, etc.) 
                                                          
 




- Adquisición de la dotación de muebles y enseres, equipos de comunicación audio 
y video etc. 
- Equipo electrónico y de seguridad. 
 
 
5.2.5.2 Construcción de ciudadano en sus derechos y deberes 
 
 
Para lo cual la Personería de Bogotá, D.C., desarrollara las siguientes acciones: 
 
- Vigilar a las autoridades de la Administración Distrital responsables de 
impulsar el respeto por los deberes ciudadanos. 
- Respaldar, promover y afianzar el comportamiento reflexivo de los 
ciudadanos y habitantes de Bogotá, frente a los factores de riesgo que los 
rodea y que los convierte en víctimas por parte de quienes incumplen sus 
deberes ciudadanos. 
- Promover desde la infancia una cultura de reflexión cívica basada en el 
respeto de los deberes para la realización delos derechos. 
- Formar servidores públicos reflexivos y comprometidos en la cultura del 
respeto y promoción de los derechos y deberes, que actúen de manera 
legítima con el fin de que se conviertan en ejemplo visible para la 
ciudadanía promoviendo los deberes y defendiendo los derechos de los 
habitantes del Distrito Capital. 
 
El núcleo normativo de este programa deviene de la propia Carta Política33, del 
ordenamiento jurídico y, principalmente, delos postulados contenidos en las 
normas de Policía. Por tanto la Personería de Bogotá, D.C., concibe la promoción 
de estos postulados como un componente esencial para enfrentar adecuadamente 
la problemática enunciada. 
Vincular y comprometer a través de Redes de Ciudadanos personeros junior, 
personeros estudiantiles y personeros ciudadanos para desarrollar el proyecto de 
“Construcción de Ciudadano” basado en los lineamientos de la Personería de 
Bogotá y en el marco de los derechos y deberes humanos como un todo 
inseparable entre individuo y sociedad. 
 
 
5.2.5.3 Protección a los derechos de las víctimas 
 
 
De conformidad con la estructura del Plan estratégico Institucional de la 
Personería de Bogotá D.C., 2012 - 2016, el Proyecto de Inversión Protección a los 
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Derechos de las Víctimas del Conflicto, se circunscribe a las dimensiones de dicha 
estructura. 
 
Construcción de ciudadanos: Se contempla el diseño y desarrollo de acciones 
de Promoción de los Derechos Humanos, Derecho Internacional Humanitario 
(D.I.H.) y Deberes de la población víctima del conflicto armado interno, a través de 
procesos de sensibilización y capacitación dirigidos inicialmente a los servidores 
públicos de este ente de control; a servidores públicos Distritales responsables de 
su atención, asistencia y orientación; a la población víctima y a los habitantes del 
Distrito en general. 
 
Para tal efecto, una primera fase del proyecto, apunta a la definición de 
lineamientos institucionales, a través del diseño de estrategias pedagógicas y 
metodológicas, para el desarrollo de procesos de sensibilización y capacitación, 
alrededor de las normas que consagran los derechos de la población víctima del 
conflicto armado. Con las estrategias pedagógicas y metodológicas de finidas se 
pretende favorecer la apropiación de la información transmitida en los procesos de 
sensibilización y capacitación, por parte de los participantes. Asesoría y asistencia 
permanente a habitantes: La Personería de Bogotá a través de la Delegada para 
los Derechos Humanos y las veinte (20) Personerías Locales establecerá los 
mecanismos necesarias para atender a la población víctima del conflicto armado 
interno que resida en Bogotá D.C., a partir de la definición de procesos, 
procedimientos, indicadores e instrumentos de registro, para la atención y 
seguimiento a las solicitudes de dicha población. 
 
En esa medida, se brindará atención, asesoría y acompañamiento a las 
víctimas del conflicto armado interno que soliciten el apoyo de la Entidad, o por 
actuación de oficio, en busca del restablecimiento de sus derechos y reparación 
integral, con prioridad a los casos que involucren niños, mujeres cabeza de familia 
o personas en alto grado de vulnerabilidad. Para ello, se establecerán parámetros 
y procedimientos institucionales que permitan unificar criterios de intervención y 
medición del impacto de la gestión. 
 
Adicionalmente, se movilizarán recursos con el fin de consolidar un sistema de 
comunicación efectivo, que facilite la interacción, consulta y acceso oportuno a la 
información, por parte de las instituciones y la comunidad, alrededor de aspectos 
relacionados con la población víctima del conflicto armado interno. Inspección, 
vigilancia y control permanentes: De conformidad con las competencias legales 
atribuidas a la Personería de Bogotá, D.C., a través del proyecto “Protección a los 
Derechos de las Víctimas”, inicialmente se establecerán parámetros institucionales 
para el seguimiento a las políticas, planes, programas y proyectos dirigidos a la 
población víctima, en el Distrito Capital, en el propósito de velar por el 




Desde lo colectivo, con el seguimiento y evaluación a los procesos de 
formulación, ejecución y control de las políticas, planes, programas y proyectos 
Distritales, dirigidos a la población víctima; e igualmente, a partir de la verificación 
de los procesos participativos que buscan involucrar a la población víctima del 
conflicto armado interno, en la planeación, ejecución y control, de programas y 
proyectos dirigidos a la misma. 
 
Actuación preventiva, disuasoria e implacable: Como consecuencia de lo 
anterior, en los eventos que se requiera, y acudiendo a las instancias que 
corresponda, la Personería de Bogotá D.C. actuará de manera preventiva o 
disuasoria ante las autoridades estatales competentes, en procura de la garantía a 
los derechos de la población víctima; y con ésta última, frente al llamado al 
cumplimiento de sus deberes ciudadanos. 
 
 
5.2.5.4 Defensa del consumidor 
 
 
Corresponde en este aparte establecer cuál es el alcance del cometido 
institucional que como parte de la estructura estatal prevista por la Constitución le 
corresponde a la Personería Distrital de Bogotá D.C. respecto a la protección de 
los derechos de los consumidores. 
 
En primer lugar se considerará la naturaleza y alcance de los derechos de los 
consumidores, en orden a evidencia su pertenencia a las categorías de los 
derechos humanos y los derechos colectivos y su carácter de interés público. En 
segundo lugar, se señalará de manera sucinta las competencias y funciones que 
la Ley ha asignado a las autoridades públicas administrativas del orden municipal 
en relación con la protección de los derechos de los consumidores. 
Finalmente, se verifica contra la normativa constitucional, legal y distrital, los 
deberes que en relación con la protección delos derechos de los consumidores y 
usuarios le corresponde cumplir a las personerías distritales y municipales. 
 
Respecto de los derechos de los consumidores lo primero a resaltar es su 
consagración constitucional como derecho colectivo -artículo 78 - y el mandato, 
contenido en la misma disposición, de intervención del Estado en favor de los 
consumidores y usuarios. 
 
En el informe ponencia sobre derechos colectivos ante la Asamblea Nacional 
Constituyente34 se explicó la atribución de rango constitucional a los derechos de 
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los consumidores, junto con los demás derechos colectivos, en reconocimiento de 
su influencia decisiva en el desenvolvimiento de la vida comunitaria de la sociedad 
y con el propósito de favorecer su ejercicio. 
 
Ni la Constitución ni la Ley definen el concepto de derecho colectivo. Se ha 
optado por un esquema mixto, en el cual predomina el criterio normativo, es decir, 
que para determinar si un derecho o interés tiene el carácter de colectivo el 
referente es la circunstancia de su previo reconocimiento como tal en el 
ordenamiento jurídico. Así sucede en la Constitución y en la Ley 472 de 1998 
donde se señalan casuísticamente los derechos e intereses colectivos y se indica 
que además de los señalados son también derechos e intereses colectivos los 
definidos como tales en la Constitución, las leyes ordinarias y los tratados de 
Derecho Internacional celebrados por Colombia. Los de los consumidores son 
expresamente declarados como derechos e intereses colectivos: el artículo 78 es 
la primera disposición del Capítulo 3° del Título II de la Constitución, el cual se 
ocupa de los derechos colectivos y del ambiente; a su vez, en la literal n) del 
artículo 4º de la Ley 472 de 1998 se señalan como derechos e intereses colectivos 
los de los consumidores y usuarios. 
 
Se califican como derechos humanos aquellos que se entienden inherentes al 
ser humano por el hecho de serlo. Los derechos humanos son derechos 
inherentes a todos los seres humanos, sin distinción alguna de nacionalidad, lugar 
de residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religión, lengua, o cualquier 
otra condición. Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminación 
alguna. Estos derechos son interrelacionados, interdependientes e indivisibles. 
 
Los fundamentos de los derechos humanos se encuentran en el reconocimiento 
de la dignidad intrínseca y de los derechos iguales e inalienables de todos los 
miembros de la familia humana. En el antes referido informe ponencia ante la 
Asamblea Nacional Constituyente, sobre los derechos de los consumidores se lee: 
Los consumidores y usuarios han tenido una condición de inferioridad manifiesta 
ante los productores y comerciantes. Frente a esta situación, el artículo que se 
recomienda consagra expresamente la intervención del poder público a favor de 
los consumidores y usuarios para hacer efectivo su derecho a la salud, seguridad, 
información, libre elección, adecuado aprovisionamiento y para protegerlos 




5.3   MARCO LEGAL 
 
 
El artículo 118 de la Constitución Política de Colombia reza que entre las entidades 
que pueden ejercer el Ministerio Público están las Personerías Municipales, por lo cual a 
ellas les corresponde la guarda y promoción de los derechos humanos, la protección del 
 39 
 
interés público y la vigilancia de la conducta oficial de quienes desempeñan funciones 
públicas. 
 
El artículo 322 de la Constitución señala a Bogotá como Distrito Capital, lo cual le 
otorga un régimen político, fiscal y administrativo autónomo. En razón a esa circunstancia 
se tuvo que promulgar la Ley 1421 de 1993, el cual dotó a la ciudad de los instrumentos 
que le permiten cumplir sus funciones, prestar servicios para promover el desarrollo 
integral del territorio y contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes 
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6. MARCO METODOLÓGICO 
 
 
6.1 TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
El tema a tratar en este trabajo es la realización de una propuesta de un plan de 
calidad para el proyecto “Construcción de Ciudadano” de la Personería de Bogotá, 
el cuál será beneficioso ya que permitirá una mayor eficacia en los procesos y con 
ello una mayor optimización en los recursos disponibles para tal fin.  
 
Es por esta razón que la metodología utilizada para esta investigación es la de 
Proyecto Factible, puesto que tal como expone la Universidad Pedagógica 
Experimental Libertador36 (en adelante UPEL) el proyecto factible consiste en: 
  
La investigación, elaboración y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo 
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones o 
grupos sociales, puede referirse a la formulación de políticas, programas, tecnología, 
métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigación tipo documental, 
de campo o un diseño que incluya ambas modalidades. El proyecto factible comprende 
las siguientes etapas generales: diagnóstico, planteamiento y fundamentación teórica de 
la propuesta, procedimiento metodológico, actividades y recursos necesarios para su 
ejecución, análisis y conclusiones sobre la viabilidad y realización del Proyecto; y en caso 
de su desarrollo, la ejecución de la propuesta y la evaluación tanto del proceso como de 
sus resultados37. 
 
Asimismo, en cuanto al diseño de la investigación será mixta, es decir documental 
y de campo, puesto que tal como menciona Arias38 en su Proyecto de 
Investigación (1999), la investigación documental se basa en la obtención y 
análisis de datos provenientes de documentos, mientras que la investigación de 
campo se refiere a la recolección de datos donde ocurren los hechos, sin realizar 
manipulación alguna de variables. En el caso de este trabajo, se aplicará la 
investigación documental para determinar las necesidades de calidad que tiene el 
proyecto “Construcción de Ciudadano” en cuanto al cumplimiento de sus 
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requisitos, mientras que con la investigación de campo se obtendrá la información 
directamente de la fuente primaria para poder realizar la propuesta final del plan 
de la Calidad. 
 
De la misma manera su diseño también será considerado como no experimental 
puesto que, tal como exponen Hernández39 en su libro Metodología de la 
investigación (2003) no se realizará manipulación de variables, simplemente se 
observarán los eventos en su contexto natural para después analizarlos y de esta 
manera realizar la propuesta correspondiente.  
 
 
6.2 POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 
De acuerdo con Balestrini40 la población se puede referir a cualquier conjunto de 
elementos de los cuales se quiere conocer sus características y para el que serán 
válidos los resultados que se obtengan en la investigación.  
 
La población en este trabajo de investigación está conformada por el equipo de 
trabajo del proyecto “Construcción de Ciudadano” y algunas dependencias de la 
Personería de Bogotá, las cuales se describen más adelante. 
 
Por otro lado la muestra es definida como la unidad de análisis sobre la cual se 
recolectan los datos sin necesidad que sea representativo del universo. 
Hernández a su vez establece que la unidad de análisis define: “El sobre qué o 
quiénes se van a recolectar datos de acuerdo con el enfoque elegido (en este 
caso cualitativo), del planteamiento del problema a investigar y de los alcances del 
estudio”. 
 
En este estudio las unidades de análisis fueron: el Personero de Bogotá que es de 
quien depende directamente el proyecto “Construcción de Ciudadano”, el área 
administrativa que interviene en el proceso en cuestiones operativas que afectan 
el desarrollo de las actividades desarrolladas por el proyecto y los integrantes del 
equipo de trabajo del proyecto. 
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HERNÁNDEZ, Roberto. Además de participar en libro Metodología de la investigación, es coautor de los 
libros: Marketing electoral e imagen de gobierno en funciones; Marshall McLuhan: el explorador solitario, y 
Auto transición de empleo. De igual manera, ha escrito diversos artículos para prestigiadas revistas como el 
International Journal of Intercultural Relations e Investigación Administrativa, entre otras. 
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Balestrini, M. Cómo se elabora el Proyecto de Investigación: para los estudios formulativos o exploratorios, 
descriptivos, diagnósticos, evaluativos, formulación de hipótesis causales, experimentales y los proyectos 
factibles (3era Ed.). Caracas, Venezuela. Servicio Editorial.1997.  
Actualmente se desempeña como Rectora de la Universidad Simón Rodríguez de Venezuela. 
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De acuerdo a lo que nos plantea Balestrini, en todo trabajo de investigación se 
debe considerar las variables que se van a estudiar así como sus características. 
“La variable es un aspecto o dimensión de un objeto, o una propiedad de estos 
aspectos o dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto varía”.  
 
Sabino41 (1992) por su parte plantea que una variable es: “Cualquier característica 
o cualidad de la realidad que es susceptible de asumir diferentes valores, es decir 
que puede variar, aunque para un objeto determinado que se considere puede 
tener un valor fijo”. 
 
Las variables según Hernández (2003) y aterrizando las ideas a este trabajo de 
grado, pueden ser definidas en dos formas tal como se explican a continuación: 
 
- Definición conceptual: 
Trata la variable con otros términos que describen las características 
esenciales de un fenómeno, adecuándolo a los requerimientos prácticos de la 
investigación. 
 
En esta investigación se consideró como objetivo general asegurar el 
cumplimiento de requisitos del Proyecto “Construcción de Ciudadano” por 
medio de un plan de calidad. En tal sentido, se estableció una metodología 
para la gestión y el aseguramiento de la calidad de los procesos de ejecución 
de la investigación objeto de estudio y es por esta razón que la variable en 
estudio es el plan de calidad propuesto. 
 
- Definición operacional 
Constituye el conjunto de procedimientos que describe las actividades que un 
observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales, las cuales 
indican la existencia de un concepto teórico en mayor o menor grado. 
 
Es decir permite especificar las actividades que deben ser realizadas para 
poder medir la variable, así como también buscar información relevante acerca 
de esta. Como la variable de este estudio fue definida como simple, para su 
                                                          
 
41
 SABINO, Carlos. El proceso de investigación. Caracas, Venezuela: Editorial Panapo. 1992. 
Sociólogo e historiador argentino, además cuenta con un Doctorado en Ciencias Sociales. En el curso de su 
carrera académica ha sido Profesor en el Center for Study of Public Choice de la George Mason University, 
Virginia, USA, y ha dado clases y conferencias para multitud de universidades. Profesor Titular desde 1990. 
Ha escrito una buena cantidad de libros, artículos y otros trabajos. 
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materialización se utilizaron los elementos que conforman el contenido del plan 
de Calidad propuesto basado en las NTC-ISO 10005:2005 “Sistema de Gestión 
de la Calidad – Directrices para los Planes de la Calidad”. 
 
 
6.4 RECOLECCIÓN, PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 
 
 
Basado en lo planteado por Hernández, en este trabajo de investigación los 
instrumentos de recolección de datos se inclinaron al enfoque cualitativo, ya que 
estos permiten analizar situaciones, interacciones, experiencias, percepciones, 
pensamientos y otras conductas y aptitudes de las personas con la finalidad de 
obtener información relevante para la investigación que se quiere realizar. 
 
Dentro de este marco, los instrumentos que se emplearon para la recolección de 
datos en este trabajo de investigación son los siguientes: 
 
- Observación documental: 
Según Balestrini esta técnica consiste en una lectura inicial de las fuentes 
documentales, buscando y observando los hechos presentes en los materiales 
escritos y consultados que son de carácter de interés para la investigación a 
realizar, para luego poder proceder a su análisis.  
 
Técnica que permitió establecer los documentos que eran de importancia para 
el desarrollo de la investigación, la mayoría de estos de origen electrónico por 
la facilidad de acceso que se tiene a la información. 
 
- Observación directa: 
El método de observación directa de acuerdo a Chiavenato42, es uno de los 
más utilizados en este tipo de trabajos, el cual fue puesto en práctica a lo largo 
del desarrollo del plan de calidad propuesto, puesto que se observaba en sitio 
la interacción y actividades que realizaban cada una de las áreas involucradas 




                                                          
 
42
CHIAVENATO, Idalberto. Administración de recursos humanos. Editorial Mc Graw Hill. Quinta edición. p. 
338-339. 
Reconocido y prestigioso por la excelencia de sus trabajos en Administración y en Recursos Humanos, no 
solo por su producción y contribución literaria, sino principalmente por su influencia en la definición y 
aplicación de modernos e innovadores conceptos administrativos aplicados a las organizaciones. 
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6.5 PROCEDIMIENTO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Para la realización de este proyecto de investigación se dividió su desarrollo por 
fases las cuales se mencionan a continuación: 
 
Fase I: Definición del trabajo. 
- Antecedentes 




Fase II: Levantamiento de Información. 
- Recolección de material bibliográfico relacionado con el tema en desarrollo. 
- Construcción de marco referencial. 
 
Fase III: Identificación de elementos y desarrollo del Plan de Calidad 
- Identificación de la metodología a utilizar en la elaboración del Plan de 
Calidad. 
- Identificación de los elementos de la NTC-ISO 10005:2005, necesarios para 
el Plan de Calidad. 
- Elaboración del Plan de Calidad. 
 
Fase IV: Costo de implementación y socialización 
- Aspecto financiero. 
- Divulgación del Plan de Calidad. 
 
Estas fases serán las que enmarquen el presente trabajo de grado. Una breve 
descripción de las mismas se detalla a continuación: 
 
Fase I Definición del trabajo: Durante ésta fase, se genera la inquietud sobre cómo 
dar solución a un problema, permitiendo identificar el origen del mismo, además 
de debilidades y fortalezas del proyecto, siendo esto el punto de partida para 
plantear la mejor solución. Los entregables son: antecedentes, descripción y 
formulación del problema, justificación, objetivos y el esquema de desglose del 
trabajo. 
 
Fase II Levantamiento de Información: En ésta fase del proyecto, se realizó un 
análisis de la parte teórica y conceptual que sustenta el desarrollo del trabajo de 
grado en los temas específicos que intervienen en la planificación y desarrollo de 




Adicionalmente se consultó la misión, visión, principios, valores, funciones y marco 
legal de la Personería de Bogotá. El entregable de ésta fase es el marco 
referencial. 
 
Fase III Identificación de elementos: En esta fase define la metodología a utilizar 
para luego identificar los elementos que deben ser considerados para poder 
realizar el diseño y desarrollo del plan de calidad. Para ello se analizaron los 
requisitos que permiten dar cumplimiento a lo exigido al Proyecto “Construcción de 
Ciudadano”, los aspectos de la NTC-ISO 10005:2005 y el enfoque considerado 
para la elaboración del Plan de Calidad. Los entregables de ésta fase son el 
marco y el desarrollo metodológico. 
 
Fase IV Costo de implementación y socialización: Una vez obtenido el insumo de 
la fase anterior se incluirá la parte financiera que conlleva el desarrollo de este 
trabajo para luego entrar a evaluar el trabajo realizado dando paso al 
planteamiento de recomendaciones y posterior divulgación. Los entregables de 




6.6   CRONOGRAMA DE TRABAJO 
 
 
Cuadro 2. Cronograma 







Descripción y formulación del problema 
Justificación 
Objetivos 
Antecedentes, descripción y 
formulación del problema, 
justificación, objetivos y el 








Recolección de material bibliográfico 
relacionado con el tema en desarrollo. 





Fase III:  
Identificación de 
elementos y 
desarrollo del Plan 
de Calidad 
 
Identificación de la metodología a utilizar 
en la elaboración del Plan de Calidad. 
Identificación de los elementos de la 
Norma ISO 10005:2005, necesarios para 
el Plan de Calidad. 
Elaboración del Plan de Calidad. 
 
 












Evaluación y divulgación del Plan de 
Calidad. 
Aspecto financiero, el 













7. DESARROLLO METODOLÓGICO 
 
 
7.1 PLAN DE CALIDAD PROPUESTO PARA EL PROYECTO 






Plan de calidad le será de gran utilidad al proyecto “Construcción de Ciudadano” 
puesto que le servirá para garantizar que se cumplan los diferentes requisitos 
exigidos por parte del Personero de Bogotá en los aspectos técnicos, legales, 
tiempos de planificación, desarrollo e implementación que deben ser 
contemplados en los proyectos de este tipo, además permitirá la optimización de 
recursos y con ello será posible lograr mayor cobertura. 
 
Dada la funcionalidad e importancia de este documento desarrollado, servirá como 
guía para futuros proyectos de la Personería de Bogotá, en relación al logro 
efectivo de los objetivos de: tiempo, necesidades técnicas y de calidad de los 
mismos. 
 
7.1.2 Resumen del plan de calidad para el proyecto “Construcción de 
Ciudadano” 
 
A continuación se presenta un resumen del Plan de Calidad para el proyecto 
“Construcción de Ciudadano”. Para Luego entrar a profundizaren el contenido del 
mismo, de acuerdo a la NTC-ISO 10005:2005. 
 





















PLAN DE CALIDAD PARA EL PROYECTO 
“CONSTRUCCIÓN DE CIUDADANO” 
 
 




















El alcance de este Plan de la Calidad, es la documentación 
de los procesos que interactúan en el Proyecto 
“Construcción de Ciudadano”, para el desarrollo de las 
actividades adelantadas por el mismo, a manera de 
asegurar la calidad de las actividades, tareas y acciones, 
minimizando de esta forma los riesgos asociados y 
mejorando la calidad en los servicios prestados para que se 
ajuste a los requisitos exigidos. Los trabajos adicionales 
requeridos al proyecto y que demanden la necesidad de 
productos o servicios adicionales, serán llevados a discusión 
directamente con el Personero de Bogotá para la 
aprobación directa de la generación de orden de compra, 






















Objetivo de la 
Calidad 
Establecer y comprometer a todo el equipo de trabajo en el 
cumplimiento de las políticas de calidad establecidas por la 
coordinación del proyecto. 
- Consolidar en el proyecto una cultura de la calidad y del 
mejoramiento continuo mediante diferentes estrategias de 
capacitación.  
- Revisar, actualizar y establecer planes de mejoramiento 
continuo a los procesos que conforman el plan de calidad 
del proyecto para mantener altos niveles de 
competitividad y excelencia. 
- Gestionar los recursos institucionales de manera eficiente 
mediante el fortalecimiento de planes proyectados. 
- Mantener altos niveles de desempeño en la gestión del 
personal del proyecto mediante la continua capacitación y 






















es de la 
dirección 
En el proyecto se asignará un líder que se responsabilice de 
la calidad del servicio a prestar. Este deberá proponer 
mejoras continuamente, establecer prioridades, orden de 
ejecución de las actividades y consolidar un plan de acción, 
donde se especifiquen todos los escenarios que deben ser 
considerados en aras de minimizar errores. La coordinación 
del proyecto delegada por parte del despacho del Personero 
será la encargada de autorizar cambios o desviaciones del 
















El líder de requerimientos (persona contacto entre el área 
administrativa y el despacho del Personero) velará por la 
aprobación documentada para poder autorizar el desarrollo 
de las nuevas actividades. Así mismo, llevará el control de 
estos documentos en una carpeta en red, compartida con la 
coordinación del proyecto, la directora del área 
administrativa y el despacho del Personero. 
 
 











Los requerimientos serán manejados por versiones, donde 
los comentarios realizados por las áreas involucradas 
deberán estar registrados dentro del espacio y formato 
establecido para ello. Todas las versiones del requerimiento, 
serán almacenadas en formato digital en una carpeta 
destinada para ello. Adicionalmente, el requisito en físico 
firmado se archivará en carpetas identificadas. Así mismo, 
dicho requisito firmado deberá ser digitalizado y almacenado 























PLAN DE CALIDAD PARA EL PROYECTO 
“CONSTRUCCIÓN DE CIUDADANO” 
 
 



















Equipo interdisciplinario de trabajo conformado por un 
community manager, un comunicador social, dúo musical, 
un coordinador, un asistente, un logístico, un líder de calidad 
y un líder de requerimientos. 
Por otro lado se requieren equipos de cómputo con acceso 
a internet para cada uno de los integrantes del equipo de 
trabajo, sonido apropiado para las intervenciones musicales, 


















Los requisitos del proyecto son: 
- Dar a conocer la Personería de Bogotá. 
- Llevar a la comunidad educativa un mensaje de 
reflexión. 
- Generar interacción con personeros junior, personeros 
estudiantiles y personeros ciudadanos, a través de las 
redes sociales y correo electrónico. 
- Buscar convenios y/o alianzas que permitan ofrecer 
















con el cliente 
La comunicación con personeros junior, personeros 
estudiantiles, personeros ciudadanos y demás comunidad 
objeto será realizada de modo presencial, por medio 
telefónico, redes sociales del proyecto y correo institucional. 
Actas, correos y 







El diseño e implementación de nuevas actividades serán 
tratadas directamente con el Personero de Bogotá, 








En caso de requerir productos y/o servicios profesionales de 
proveedores para el desarrollo de alguna actividad y dar 
cumplimiento a un nuevo requerimiento, se utilizará el 
formato de necesidad, donde se describirá el servicio a 
contratar, justificación de la contratación, alcance del 
servicio y visto bueno del supervisor. 
 
 
Formato solicitud de 
necesidad 
Administrativa 








Después de seleccionado el proveedor y que la necesidad 
haya sido aprobada, en aras de asegurar que la solución 
desarrollada cumpla con las especificaciones establecidas 
en el alcance del servicio contratado se debe contrastar en 
el plan de acción elaborado. 
 
Formato solicitud de 












Las bases de datos recolectadas serán de uso exclusivo del 
equipo del proyecto Construcción de Ciudadano, con el fin 
de suministrar información del proyecto, convenios y 
alianzas realizadas por el mismo, para beneficio de los 













El desarrollo de nuevas actividades será debidamente 
documentadas paso a paso y almacenadas en una carpeta 
en red destinada para este fin. 










Será realizado a través del levantamiento de incidencias de 
errores e inconvenientes reportados durante las visitas en 
los colegios, y las reportadas al y por el proveedor a través 
de documentos de no conformidad, informando el 
comportamiento no deseado y el sistema específico que 
está siendo afectado, los cuales serán enviados vía correo 
electrónico al generador de la falla para su pronta solución. 
 
 














PLAN DE CALIDAD PARA EL PROYECTO 
“CONSTRUCCIÓN DE CIUDADANO” 
 
 


















Se realizará evaluación y seguimiento de: las charlas 
realizadas, la relación con los proveedores, el área 












El Proyecto “Construcción de Ciudadano” será incluido en el 
cronograma de auditorías internas adelantadas por la 
Personería de Bogotá, con la finalidad de evaluar las 
acciones adelantadas y poder ajustar lo necesario. 
 









7.1.3 Descripción del contenido del plan de la calidad para el proyecto 
“Construcción de Ciudadano” de la personería de Bogotá, de 






A continuación se describen los aspectos del Plan de Calidad de acuerdo a la 






El alcance de este Plan de la Calidad inicia con el reconocimiento por parte de la 
coordinación del proyecto de la necesidad de implantar un sistema que mejore 
procesos y calidad del servicio prestado a la comunidad, es por esto que se 
genera la documentación de los procesos que interactúan en el Proyecto 
“Construcción de Ciudadano”, para el desarrollo de las actividades adelantadas 
por el mismo, a manera de asegurar la calidad de las tareas y acciones 
emprendidas, minimizando de esta forma los riesgos asociados y mejorando la 
calidad en los servicios prestados para que se ajuste a los requisitos exigidos por 
parte del Personero de Bogotá. Los trabajos requeridos al proyecto y que 
demanden la necesidad de productos o servicios adicionales, serán llevados a 
discusión directamente con el Personero de Bogotá para la aprobación directa de 
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7.1.3.3 Elementos de entrada del plan de calidad 
 
 
Los elementos de entrada utilizados para desarrollar el Plan de Calidad del 
proyecto “Construcción de Ciudadano” son: 
 
- Notas sobre el proyecto piloto “Construcción de Ciudadano” 
- Plan estratégico de la Personería de Bogotá 
- Plan Operativo de la Personería de Bogotá 
- Presupuesto anual de la Personería de Bogotá 
- Ficha EBI (Estadística Básica de Inversión) Versión 03 vigente para el 
periodo 2012-2016 
- NTC-ISO 10005:2005 
 
 
7.1.3.4 Objetivos de la calidad 
 
 
- Consolidar en el proyecto una cultura de la calidad y del mejoramiento 
continuo mediante diferentes estrategias de capacitación.  
- Revisar, actualizar y establecer planes de mejoramiento continuo a los 
procesos que conforman el plan de calidad del proyecto para mantener 
altos niveles de competitividad y excelencia. 
- Administrar los recursos institucionales de manera eficiente mediante el 
fortalecimiento de planes proyectados. 
- Mantener altos niveles de desempeño en la gestión del personal del 




Cuadro 4. Objetivos de Calidad 
DIRECTRICES OBJETIVOS DE 
CALIDAD 
META INDICADOR RESPONSABLE 
Lograr que todos los 
integrantes del 
equipo de trabajo del 
proyecto tomen 
conciencia de los 
beneficios que 
podemos tener al 
implementar un plan 
de calidad. 
Consolidar en el 
proyecto una cultura 










involucre en la 
implementación 
del plan de 
calidad. 
 
Total del personal del 
proyecto involucrado en la 
implementación del plan 
de calidad/ total de 












Cuadro 4. (Continuación) 
 
 
7.1.3.5 Responsabilidades de la dirección 
 
 
La dirección tendrá la responsabilidad de: 
 
- Establecer políticas y objetivos de calidad. 
- Divulgar por medio de la cartelera o de correo electrónico la programación 
de las diferentes actividades. 
- Realizar revisión anual de los objetivos y políticas de calidad por parte de la 
dirección, y en caso de realizarse ajustes informar la comunidad 
involucrada sobre estos. 
- Verificar el cumplimiento de las políticas y objetivos de calidad por medio de 
los informes semestrales presentados por parte de los miembros del equipo 
de trabajo. 
 
Además de esto en el proyecto se deberá asignar un líder que se responsabilice 
de la calidad del servicio a prestar y dar seguimiento a las auditorías internas 
realizadas, el cual se encargará de proponer mejoras continuamente, establecer 
DIRECTRICES OBJETIVOS DE 
CALIDAD 













formación de los 
jóvenes bogotanos. 
Revisar, actualizar y 
establecer planes de 
mejoramiento 
continuo a los 
procesos que 
conforman el plan 
















Lograr que el 10% 






tener los recursos 
económicos 
necesarios, luego 











Total de jóvenes de grado 
once registrados en bases 
de datos del proyecto que 
manifiesten no tener los 
recursos económicos 
necesarios pero continúan 
sus estudios/total de 
jóvenes de grado once 
registrados en bases de 
datos del proyecto que 





Recursos utilizados en el 
fortalecimiento de planes 
proyectados/Recursos 
destinados al 



















Contar con personal 





desempeño en la 
gestión del personal 
del proyecto 
mediante la continua 
capacitación y 
formación en la 







personal y los 
temas que afectan 
directamente a los 
















prioridades, orden de ejecución de las actividades y consolidar un plan de acción, 
donde se dé el seguimiento necesario y especifiquen todos los escenarios que 
deben ser considerados en aras de minimizar errores. La coordinación del 
proyecto delegada por parte del despacho del Personero será la encargada de 
autorizar cambios o desviaciones del plan de la calidad, de acuerdo a las 
necesidades. 
 
El líder designado también será el encargado de realizar y comunicar a los 
involucrados los resultados de las evaluaciones de satisfacción realizadas durante 
las diferentes actividades adelantadas por el proyecto; para evaluar, dar 
seguimiento y retroalimentar el grado de cumpliendo de los requerimientos 
solicitados, con el fin de generar un mejoramiento continuo. 
 
Organigrama del Proyecto “Construcción de Ciudadano”: 
 
Figura 1. Organigrama del Proyecto 
 
Fuente: Autor, 2013. 
 
 
7.1.3.6 Control de documentos y datos 
 
El líder de requerimientos (persona contacto entre el área administrativa y el 
Personero de Bogotá) velará por la revisión y aprobación de los documentos 
relacionados a continuación, además llevará control de los mismos y será el 
encargado de mantener en intranet la última versión aprobada, dicho documento 
estará disponible para ser consultado más no modificado. 
 
Cuadro 5. Control de documentos y datos 
 IDENTIFICACIÓN REVISIÓN / 
APROBACIÓN 
ÁREA CON ACCESO RUTA DE ACCESO EN 
INTRANET 
 







y equipo del proyecto 
Construcción de 
Ciudadano 
Proyecto / Construcción 
de Ciudadano / Calidad / 
Plan de calidad 




Cuadro 5. (Continuación) 
 IDENTIFICACIÓN REVISIÓN / 
APROBACIÓN 
ÁREA CON ACCESO RUTA DE ACCESO EN 
INTRANET 
 







y equipo del proyecto 
Construcción de 
Ciudadano 
Proyecto / Construcción 
de Ciudadano / Calidad / 






Líder de calidad / 
Personero de 
Bogotá 
Despacho y equipo del 
proyecto Construcción de 
Ciudadano 
Proyecto / Construcción 
de Ciudadano / Calidad / 








Líder de calidad / 
Coordinación  
Despacho y equipo del 
proyecto Construcción de 
Ciudadano 
Proyecto / Construcción 
de Ciudadano / Calidad / 
Documentos / Formato 









Líder de calidad / 
Coordinación 
 
Equipo del proyecto 
Construcción de 
Ciudadano 
Proyecto / Construcción 
de Ciudadano / Calidad / 
Documentos / Formato 




7.1.3.7 Control de los registros 
 
 
Los registros serán debidamente identificados y sus respectivos formatos 
manejados por versiones, donde los comentarios de mejora realizados por las 
áreas involucradas deberán estar registrados dentro del espacio y formato 
establecido para ello. Todas las versiones de los registros, serán conservadas por 
cuatro años almacenadas en formato digital en una carpeta destinada para ello y 
administrada por el líder de calidad.  
 
Adicionalmente, el registro en físico firmado se archivará en carpetas identificadas, 
que reposarán en la oficina de coordinación del proyecto garantizando el acceso 
restringido y la confidencialidad de la información allí contenida en especial las 
bases de datos.  
 
Cuadro 6. Control de registros 
 
IDENTIFICACIÓN RUTA DE ACCESO EN DIGITAL 
Formato de requisitos PCC.FR.001.2013 Proyecto / Construcción de Ciudadano / 
Calidad / Registros / Formato de requisitos 
 
Formato solución de necesidades 
 
PCC.FSN.001.2013 
Proyecto / Construcción de Ciudadano / 
Calidad / Registros / Formato de solución de 
necesidades 
 
Formato de no conformidad 
PCC.FNC.001.2013 Proyecto / Construcción de Ciudadano / 
Calidad / Registros / Formato de no 
conformidad 
Formato de seguimiento PCC.FS.001.2013 Proyecto / Construcción de Ciudadano / 
Calidad / Registros / Formato de seguimiento 
 
Formato de recolección de bases de datos 
 
PCC.FRBD.001.2013 
Proyecto / Construcción de Ciudadano / 
Calidad / Registros / Formato de recolección 
de bases de datos 
 
Formato de evaluación de actividades 
 
PCC.FEA.001.2013 
Proyecto / Construcción de Ciudadano / 
Calidad / Registros / Formato de evaluación 
de actividades 






Los recursos necesarios para el pleno desarrollo el plan de calidad que garantice 
el cumplimiento de los requisitos del proyecto “Construcción de Ciudadano” son: 
 
Cuadro 7. Recursos 
RECURSO HUMANO INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE 
TRABAJO 
Un coordinador: Profesional en el área de comunicación y pedagogía, con 
experiencia en el manejo de grupos de trabajo y habilidad para comunicarse 
con jóvenes. 
 
Un líder de calidad: Profesional universitario con especialización en calidad y 
experiencia en el trabajo con jóvenes. 
 
Un líder de requerimientos: Estudiante universitario de áreas administrativas, 
con nociones en temas de calidad y experiencia en el trabajo con jóvenes. 
 
Un community manager: Comunicador social con especialización en creación 
de material audiovisual. 
 
Relacionista interinstitucional: Comunicador social con especialidad en el 
manejo de responsabilidad social empresarial. 
 
Grupo musical: Dúo musical de jóvenes emprendedores divulgadores de 
música con contenido. 
 
Logístico: Bachiller con conocimientos en logística. 
 
Conductor: Bachiller con licencia de conducción de cuarta categoría 
Para actividades con la comunidad: 
1 van para 15 pasajeros. 
2 cabinas de sonido con bases 
1 consola de sonido de 8 canales 
3 micrófonos alámbricos con bases 
1 set de luces 
1 video beam 
3 computadores 
3 módems de internet móvil 
1 cámara de video 




8 estaciones de trabajo con equipos de 
cómputo y acceso a internet 
1 multifuncional 
1 celular con minutos ilimitados 
1 línea telefónica alámbrica 
Papel tamaño cara y oficio 






Los requisitos definidos para el proyecto Construcción de Ciudadano son los 
siguientes: 
 
- Dar a conocer la Personería de Bogotá. 
- Llevar a la comunidad educativa un mensaje de reflexión. 
- Generar interacción con personeros junior, personeros estudiantiles y 
personeros ciudadanos, a través de las redes sociales y correo electrónico. 
- Buscar convenios y/o alianzas que permitan ofrecer oportunidades de 
estudio a los jóvenes bachilleres de la capital. 
 
Los cuáles serán revisados por el Personero de Bogotá y la coordinación del 
proyecto anualmente y evaluarán la posibilidad de realizar modificaciones a los 
mismos de acuerdo a los niveles de satisfacción encontrados, además de las 




7.1.3.10 Comunicación con el cliente 
 
 
Se llevarán a cabo reuniones semanales con el equipo de trabajo del proyecto 
“Construcción de Ciudadano” en las cuales se socializará el cronograma de la 
semana y se discutirán los temas que en su momento ameriten una toma de 
decisión grupal, y si es el caso informar sobre novedades generadas en cada uno 
de los puestos de trabajo, para el control y seguimiento a manera de conocer el 
avance de los desarrollos de cada uno y de ser necesario, definir las acciones de 
control para corregir las desviaciones. Se levantarán actas para documentar los 
puntos tratados en dichas reuniones, las cuales serán enviadas al equipo de 
trabajo vía correo electrónico. Asimismo, serán almacenadas en digital en una 
carpeta en red llamada Actas de reuniones semanales. 
 
La comunicación con la comunidad será por medio del fanpage del proyecto 
Construcción de Ciudadano, el twitter de la Personería de Bogotá 
@Personeriabta, el correo electrónico construcciondeciudadano@gmail.com y 
telefónicamente, el manejo de dichos canales de comunicación estarán 
encabezados por el community manager y la relacionista interinstitucional. 
 
 
7.1.3.11 Diseño y desarrollo 
 
 
La ejecución de cambios a las actividades adelantadas por el proyecto 
“Construcción de Ciudadano” que dan cumplimiento a los requisitos exigidos, 
serán aquellas que de acuerdo a las sugerencias recibidas y a la experiencia 
adelantada por el equipo de trabajo, se considere viable de implementar. A partir 
de lo cual se genera una propuesta documentada por parte de la coordinación del 
proyecto para ser presentada y sustentada al Personero de Bogotá el cuál por 
medio del formato de nuevas actividades avalará o no la propuesta, de ser 






Requisitos administrativos de acuerdo al trámite necesario son: 
 
Cuadro 8. Compras 
TRAMITE PROCESO TIEMPO DEL PROCESO 
 
Compra caja menor 
1. Realizar 3 cotizaciones con las especificaciones del 
producto/servicio a comprar. 
2. Verificar que la compra no exceda el monto de 2 
S.M.L.V. 
 
1 a 5 días 
Fuente: Autor, 2013 
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Cuadro 8. (Continuación) 




Compra caja menor 
3. Diligenciar formato de necesidad de caja menor con 
visto bueno del supervisor y director administrativo 
del área financiera. 
4. Radicar documentos, retirar el dinero aprobado, 
realizar la compra. 
5. Hacer llegar la factura correspondiente con el RUT al 
encargado de caja menor para legalizar la compra y 













1. Diligenciar formato de necesidad con visto bueno del 
supervisor:  
- En caso de ser contratación directa justificación 
del porqué de acuerdo a formato establecido. 
- Si debido al monto se requiere licitación, 
generar formato con los requisitos a contratar 
para ser publicados en la página web durante 
los 15 días establecidos. 
2. Estudio de viabilidad económica. 
3. Aprobación o rechazo de la contratación. 
4. En caso de ser aprobada se procede a la exigencia, 
verificación de documentos legales necesarios y 
realización del contrato. 
5. Formalización del contrato. 
6. Se recibe el producto y/o servicio. 
7. Se evalúa al proveedor. 








De 5 a 30 días 
 
 
7.1.3.13 Producción y prestación del servicio 
 
 
Cuadro 9. Producción y prestación de servicio 




Dar a conocer la 
Personería de Bogotá. 
P: Identificar los espacios y la comunidad objetivo para 
cautivar e impactar. 
H: Crear material audio visual acorde para generar 
recordación y posicionamiento de marca. 
V: Hacer sondeo entre la población objeto que permita 
evaluar el impacto causado. 
A: Evaluar las posibles mejoras o ajustes a realizar en la 
metodología desarrollada y generar una mejora continua. 
 
Diseñador de material 
audiovisual. 
Equipo de cómputo con 
software de diseño 
Impresión de material o 












ciudadanos, a través de 
las redes sociales y 
correo electrónico. 
P: Por medio de las campañas de publicidad y las 
actividades de reflexión se informa el tipo de información 
que van a encontrar en las redes sociales del proyecto y la 
personería de Bogotá: cursos, becas que ofrecen 
diferentes instituciones además de las logradas por medio 
de los convenios realizados por la personería y diferentes 
instituciones educativas, y demás actividades de interés; 
lo cual motiva a la población a unirse interactuar por 
medio de estos canales de comunicación. 
H: Publicar regularmente información de tipo académico y 
cultural, además de fotografías y videos de las diferentes 
actividades realizadas por el proyecto. 
V: Revisar constantemente las redes sociales contestando 
las inquietudes y generando interacción. 
A: Indagar constantemente por medio de estos canales de 
comunicación sobre que les gusto, que no y que 
sugerencias tienen para poder de esta manera orientar las 






Equipo de cómputo con 
acceso a internet 
 
 
Un Community manager 
 
 
Material audiovisual a 
publicar 
Fuente: Autor, 2013 
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Cuadro 9. (Continuación) 











Llevar a la comunidad 
educativa un mensaje 
de reflexión. 
P: En el caso de charlas por localidades para 
personeros estudiantiles: convocar por medio de las 
personerías locales y reforzar la convocatoria por correo 
electrónico y redes sociales. 
En el caso de charlas para un colegio específico: 
coordinar fecha y hora con un representante de la 
institución ya sea docente, coordinador o rector.  
En ambos casos se debe proceder a programar 
vehículo y alistar formatos de recolección de bases de 
datos y evaluación del evento.  
H: Realizar montaje, pruebas de sonido y video 
necesarias, realizar registro de los asistentes y dar inicio 
a la actividad, la cual inicia con la proyección de un 
video, luego el mensaje de reflexión por parte de la 
coordinación del proyecto y finaliza el grupo musical 
enviándoles a los asistentes mensajes con contenido 
por medio de la música. 
V: Distribuir aleatoriamente entre los asistentes 
formatos de evaluación del evento. 
A: De acuerdo a la retroalimentación recibida por parte 
de los asistentes por medio del formato de evaluación 
del evento, socializar entre el equipo de trabajo del 
proyecto las observaciones realizadas y poder de esta 
forma realizar los ajustes necesarios y generar una 
mejora continua. 
 
Equipo de trabajo del 
proyecto “Construcción de 
Ciudadano” 
 
Formato de recolección de 
bases de datos 
Formato de evaluación del 
evento 
 
1 van para 15 pasajeros 
2 cabinas de sonido con 
bases 
1 consola de sonido de 8 
canales 
3 micrófonos alámbricos con 
bases 
1 set de luces 
1 video beam 
3 computadores 
3 módems de internet móvil 
1 cámara de video 








Buscar convenios y/o 
alianzas que permitan 
ofrecer oportunidades 
de estudio a los 
jóvenes bachilleres de 
la capital. 
P: Identificar empresas del sector privado que permitan 
generarle valor agregado al proyecto “Construcción de 
Ciudadano”. 
H: Hacer contacto con la persona que maneja en 
determinada empresa el tema de responsabilidad social 
y mostrarle que es lo que hace el proyecto y de qué 
forma es posible generar una alianza o convenio 
estratégico de modo que la personería por medio del 
proyecto se convierta en un puente de información para 
brindarle a los bachilleres que desean continuar con su 
formación artística o académica una oportunidad de 
poderlo hacer. 
V: Hacer seguimiento a los convenios o alianzas 
realizadas. 
A: Retroalimentar con los beneficiados de estos 
convenios o alianzas, para poder ajustar lo necesario y 











Lineamientos de negociación 
 
 
7.1.3.14 Identificación y trazabilidad 
 
 
Se realizará la debida identificación y caracterización de actividades, las cuales 
por medio de los documentos y registros definidos para este proyecto, y 
soportadas en las estadísticas generadas permitirán tener referencias y realizar 
comparativos. 
 
La trazabilidad en este caso también permitirá oportunamente dar finalización a las 




7.1.3.15 Propiedad del cliente 
 
 
El proyecto “Construcción de Ciudadano” para el diseño y desarrollo de sus 
acciones recibe bienes de propiedad del cliente representados en información de 
evaluación de las actividades realizadas y también información confidencial como 
lo son datos personales.  El compromiso es identificar, proteger y salvaguardar 
dicha propiedad. En los casos de pérdida o deterioro se informa al cliente 
mediante una comunicación. 
 
 
7.1.3.16 Preservación del producto 
 
 
Todas las actividades adelantadas para dar cumplimiento a los requisitos del 
proyecto están debidamente documentadas en la intranet, con la ruta de acceso 
Proyecto / Construcción de Ciudadano / Calidad / Actividades. 
La información recibida por parte del cliente (evaluación del evento y bases de 
datos) esta almacenada de forma segura con copia de respaldo, además de esto 
semanalmente se realiza un informe de las estadísticas de las redes sociales. 
 
 
7.1.3.17 Control del producto no conforme 
 
 
El proceso de control de producto no conforme será realizado a través del 
levantamiento de incidencias de errores e inconvenientes reportados durante las 
actividades, es decir tanto de las visitas a los colegios y empresas como las 
ocurridas en las redes sociales. Dichas incidencias serán enviadas por correo 
electrónico a las personas responsables informando el comportamiento no 
deseado y la actividad específica afectada, para que con la mayor brevedad 




7.1.3.18 Seguimiento y medición 
 
 
Cuadro 10. Seguimiento y medición 
REQUISITO MEDICIÓN SEGUIMIENTO 
 
Dar a conocer la Personería de 
Bogotá. 
- Número de inquietudes recibidas con 
relación a los servicios que presta la 
Personería de Bogotá. 
- Evaluaciones de impacto. 
- Estadísticas. 
- Históricos de evaluaciones 
realizadas. 
- Grado de satisfacción de los 
usuarios. 




Cuadro 10. (Continuación) 
REQUISITO MEDICIÓN SEGUIMIENTO 
 
 
Llevar a la comunidad educativa 
un mensaje de reflexión. 
 
- Listados de asistencia   
- Evaluaciones del evento 
- Estadísticas 
- Cartas y mensajes de invitación 
 
- Bitácora del Proyecto 
“Construcción de Ciudadano” 
- Mensajes y comentarios 
relacionados con las charlas 
realizadas, recibidos por medio 






Generar interacción con 
personeros junior, personeros 
estudiantiles y personeros 
ciudadanos, a través de las redes 
sociales y correo electrónico. 
- Número de publicaciones realizadas. 
- Número de fans en los fanpage 
“Personería de Bogotá” y “Construcción 
de Ciudadano”. 
- Número de seguidores en el twitter 
@Personeriabta. 
- Número de reproducciones realizadas a 
los videos publicados en el canal de 
youtube “Construir Ciudadano”. 
- Correos electrónicos recibidos a 
construcciondeciudadano@gmail.com 
por parte de personeros junior, 





- Mensajes y comentarios 
recibidos por medio de 
facebook, twitter, youtube y 
correo electrónico. 
 




Buscar convenios y/o alianzas que 
permitan ofrecer oportunidades de 
estudio a los jóvenes bachilleres 
de la capital. 
 
Número de convenios y/o alianzas 
realizadas por la Personería de Bogotá con 
instituciones educativas. 
Reuniones y reportes periódicos 
de las diferentes empresas o 
entidades para evaluar los 
avances y hacer seguimiento de 







El proyecto “Construcción de Ciudadano” será incluido en el cronograma de 
auditorías internas adelantado por la Personería de Bogotá. Dichas auditorias se 
realizan bajo un procedimiento ya establecido y documentado por el área de 
calidad de la Entidad. 
 
Durante esta auditoría la persona designada como líder de calidad diligenciará en 
conjunto con el auditor(a) el formato de auditoría interna para evaluar el grado de 














8. ASPECTO FINANCIERO 
 
 
8.1 PRESUPUESTO REQUERIDO PARA LA ELABORACIÓN DE ESTE 
TRABAJO DE GRADO 
 
 
El desarrollo de este trabajo de grado tomó ocho (8) meses, a partir de lo 
cual se relacionan los recursos requeridos y los costos generados durante 
este tiempo. 
 
Cuadro 11. Presupuesto para la elaboración de este trabajo de grado 
RECURSO COSTO ($) 
Computador (Servicio de energía) 200.000 
Impresora (papel y tinta) 300.000 
Internet 200.000 
Talento humano (autor del trabajo de grado) 6.000.000 
Talento humano (integrantes del proyecto ”Construcción de Ciudadano”) 4.000.000 
Talento humano (asesor del trabajo de grado) 2.500.000 
TOTAL 13.200.000 
              Fuente: Autor, 2013 
 
De lo anterior podemos concluir que el costo total para el desarrollo este 
trabajo de grado fue de $13.200.000. 
 
 
8.2 PRESUPUESTO REQUERIDO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN 
DE CALIDAD PROPUESTO 
 
 
Inversión en software y hardware 
 
Recoge bienes con permanencia en la empresa, por término general, superior a 
un año. Dependiendo de su naturaleza, estos elementos pueden ser intangibles o 
materiales. 
 
En el siguiente cuadro se detallan, los distintos elementos que serán necesarios 
para la puesta en marcha del proyecto, dando una breve descripción, indicando 








Cuadro 12. Inversión en software y hardware 
DESCRIPCIÓN DEL BIEN DE INVERSIÓN CANTIDAD COSTO ($) 
Módulo de oficina con silla 3 1.500.000 
Equipo de computo 2 3.500.000 
Cableado eléctrico y de datos 2 1.000.000 
TOTAL 6 $6.000.000 
Fuente: Autor, 2013 
 
 
Talento humano necesario 
 
Se ha estimado que se necesita contar con una plantilla compuesta por ocho 
(8) trabajadores, cada uno de los cuales tendrá asignadas, en función de su 
puesto de trabajo, ciertas tareas imprescindibles para el correcto desarrollo 
de las actividades adelantadas por el proyecto “Construcción de Ciudadano”. 
 
Cuadro 13. Talento humano necesario 






Un coordinador: Profesional en el área de comunicación y 
pedagogía, con experiencia en el manejo de grupos de trabajo y 





Un líder de calidad: Profesional universitario con especialización 





Un líder de requerimientos: Estudiante universitario de áreas 
administrativas, con nociones en temas de calidad y experiencia 





Un community manager: Comunicador social con especialización 





Relacionista interinstitucional: Comunicador social con 





Grupo musical: Dúo musical de jóvenes emprendedores 





Logístico: Bachiller con conocimientos en logística. 1  2.000.000* 






TOTAL 8 $ 32.500.000 
Fuente: Autor, 2013 
 
*Salarios adicionales a los actualmente devengados por los servidores públicos que integran el equipo de trabajo 
del proyecto “Construcción de Ciudadano”. 
 
 
Estimación de gastos de servicios exteriores 
 
Actualmente los principales gastos en servicios externos a la Entidad, en los que 
se incurre mensualmente, vienen expresados en la siguiente tabla, en la cual se 




                                         Cuadro 14. Estimación de gastos de servicios exteriores  
SERVICIO COSTO ($) 
Material de oficina   200.000 
Servicios de profesionales independientes 2.000.000 
Transporte (Gasolina y mantenimiento)  1.000.000 
Publicidad y propaganda 1.500.000 
Capacitación (Convenios) 0 
Teléfono – Celular 300.000 
Internet 100.000 
Otros gastos 1.000.000 
TOTAL $6.100.000 
                       Fuente: Autor, 2013 
 
A partir de los cuadros anteriores, se concluye presupuestalmente que la 
implementación y puesta en marcha del plan de calidad propuesto para el 
proyecto de la Personería de Bogotá “Construcción de Ciudadano”, requiere: 
 
- Una inversión inicial de $6.000.000, correspondientes a las estaciones de 
trabajo necesarias para los nuevos funcionarios (Líder de calidad, Líder 
de requerimientos y logístico). 
 
- Un incremento de $8.500.000 mensuales, corresponde a los salarios de 
los nuevos funcionarios (Líder de calidad, Líder de requerimientos y 
logístico). 
 
En cuanto a la estimación de gastos de servicios exteriores no se verán 
incrementados los consumos actuales. 
 
Dicho presupuesto fue socializado al equipo de trabajo del proyecto 
“Construcción de Ciudadano”, con relación a la aprobación y destinación de 
estos recursos, se debe esperar a la realización de un estudio de viabilidad 
para luego pasar a ser aprobado por el Personero de Bogotá.  
 















9. ANÁLISIS DE RESULTADOS (EVALUACIÓN DEL PROYECTO) 
 
 
Durante el desarrollo de este trabajo de grado en la Personería de Bogotá, fue 
posible evidenciar en el área administrativa y por parte del Personero de la ciudad, 
para este caso dos de las unidades de análisis de acuerdo a lo definido en el 
numeral 6.2, un alto compromiso con el tema de calidad, pues aunque sea de 
obligatorio cumplimiento contar con GP 1000 y MECI; en los procesos que de una 
u otra forma afectan al Proyecto “Construcción de Ciudadano” se pudo evidenciar 
una clara estructura y afianzamiento de los procesos por parte de los que allí 
intervienen, generando confianza, claridad y agilidad. Siendo coherente la Entidad 
con lo anterior tiene entre sus principios y valores la Calidad, viéndose ésta una 
vez más reflejada en la alta receptividad recibida por parte del área administrativa, 
del Personero de la ciudad y del equipo de trabajo del proyecto, al momento de 
manifestarles en qué consistía la gestión de calidad en proyectos, además de los 
beneficios y ventajas que traen la implementación de Planes de Calidad de 
acuerdo a la norma ISO 10005:2005. 
 
Como consecuencia de lo anterior en el avance de este trabajo de grado se contó 
con total apoyo de las partes involucradas, no solo facilitándome el acceso a la 
información sino también abriéndome los espacios necesarios para socializar 
dicho trabajo y generar retroalimentación constante. 
 
Teniendo en cuenta los resultados arrojados por parte de la metodología de 
proyecto factible escogida para desarrollar este trabajo de grado, se puede decir 
que fue la más apropiada, ya que por medio del trabajo de campo fue posible 
conocer de cerca el funcionamiento interno del proyecto y como se generaba la 
interacción entre las partes, lo cual sumado al material existente del mismo se 
convirtió en un insumo vital para la formulación del Plan de Calidad final del 
Proyecto “Construcción de Ciudadano”. 
 
El desarrollo del Plan de Calidad acorde a las necesidades propias del Proyecto 
“Construcción de Ciudadano” y de acuerdo a los beneficios definidos, se puede 
demostrar visiblemente que si es posible generar lineamientos claros y precisos 
que permitan optimizar los recursos. 
 
En desarrollo metodológico expuesto en la fase III, se encuentra: 
 
- Descripción de cómo se debe dar cumplimiento a los requisitos exigidos al 
proyecto por parte del Personero de Bogotá. Se realizaron las 
consideraciones de acuerdo a la falta de documentación, comunicación y 
desconocimiento de los procesos existentes; los cuales deben ser 
entregados con calidad y en el tiempo estipulado para dar cumplimiento a 
los requerimientos acordados con el cliente. 
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- Elementos para el desarrollo de un plan de calidad de acuerdo con la 
Norma ISO 10005:2005, donde se detallan los elementos necesarios para 
el desarrollo y control de un plan de la calidad; siendo esta la guía 
fundamental para elaborar y diseñar el plan propuesto. 
- La elaboración del Plan de Calidad para el Proyecto “Construcción de 
Ciudadano”, donde se detallan todos los aspectos que deben ser 
contemplados para asegurar y controlar la calidad del servicio prestado. En 
dicho documento se plasman todos los procesos de las áreas involucradas, 
de manera que esté disponible y sea de conocimiento del personal 
involucrado e interesado. 
 
Para poder en un futuro cercano lograr la implementación del Plan de Calidad 
propuesto es necesario además de contar con el aval del Personero realizar un 
estudio de viabilidad económica puesto que dicha implementación requiere de 
unos recursos adicionales mencionados en el numeral 8.2. 
 
Con el desarrollo de este trabajo de grado se logró en el equipo de trabajo del 
proyecto generar no solo la inquietud en estos temas de calidad sino también el 
entusiasmo necesario para la implementación de una de las novedades 
propuestas en el Plan de Calidad, como lo es la evaluación de las actividades por 




























Acorde a los resultados obtenidos podemos concluir que: 
 
- Por cómo fue recibida la propuesta de este Plan de Calidad por parte de las 
partes involucradas, se podría decir que la Entidad le está apuntando a la 
cultura de la calidad enfocando gran parte de sus esfuerzos a la satisfacción 
del cliente, sea éste interno o externo. 
 
- Aunque en la Personería de Bogotá los resultados inmediatos son importantes, 
los resultados a mediano y largo plazo causados por el proceso de 
mejoramiento continuo se han vuelto de mayor interés, ya que estos permiten 
garantizar una atención constante a nuevos retos. 
 
- Este trabajo de grado enmarcado en diseño y elaboración de un Plan de 
Calidad para el proyecto “Construcción de Ciudadano” bajo la NTC-ISO 
10005:2005, además de garantizar el cumplimiento de los requisitos del 
mismo. 
 
- La propuesta del Plan de Calidad para el proyecto “Construcción de 
Ciudadano”, permitió establecer dentro de un mismo documento, unificar 
criterios, identificar las áreas que participan, las tareas que ejecuta cada una, 
los procesos y aspectos que deben ser considerados y en qué momentos 
deben ser cumplidos accediendo a agilizar la toma de decisiones para el 
cumplimiento de los requisitos.  
 
- La socialización de este plan de calidad con el equipo que conforma el 
proyecto “Construcción de Ciudadano” ha permitido hacer un alto en el camino 
y tratar a adoptar lo que es posible en este momento. Con relación a la 
aprobación y destinación de los recursos necesarios para la implementación 
completa de este Plan de Calidad, se debe esperar a la realización de un 
estudio de viabilidad económica para luego pasar a ser aprobado. 
 
- La utilidad y beneficio de tener con un Plan de la Calidad como el diseñado, es 
que servirá de guía para nuevos proyectos dentro la Personería de Bogotá, de 
cualquier área que necesite contar con un documento que le permita dar 
cumplimiento a sus tareas de la mejor manera posible de modo que el producto 











Con relación al Plan de Calidad del proyecto “Construcción de Ciudadano se 
recomienda dar cumplimiento al numeral 6 de la norma ISO 10005:2005 
correspondiente a la revisión, aceptación, implementación y revisión del Plan de 
Calidad. Para lo cual en el caso específico de la implementación es necesaria la 
realización del estudio de viabilidad económica, luego del cual al ser aprobado se 
procedería a la correspondiente búsqueda de talento humano y la adquisición de 
los demás recursos necesarios. 
 
Para futuros planes de calidad se le recomienda a la Personería de Bogotá: 
 
- Realizar la documentación y actualización de todos los procesos que se 
involucran en cada uno de los proyectos de la Personería de Bogotá, de 
forma tal que permita contar con la información necesaria para la 
realización de proyectos similares y así mismo para instruir a los nuevos 
integrantes de la Entidad. 
 
- Desarrollar e implementar un sistema para la gestión de documentos, que 
permita no solo manejar la documentación de los procesos de las áreas 
dela Personería de Bogotá sino también, las políticas, los requerimientos de 
nuevos servicios y los planes establecidos por las áreas para la gestión de 
las comunicaciones, calidad y riesgo. Actualmente se realiza a través de la 
Intranet la publicación de algunos documentos, sin embargo gran parte de 
estos no se encuentran actualizados. 
 
- Adaptar y extender el plan de calidad propuesto a los diferentes proyectos 
que tiene actualmente en marcha la Personería de Bogotá, los cuales al 
igual que el Proyecto “Construcción de Ciudadano” están en constante 
evolución y no poseen un plan de calidad que les permita asegurar, 
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